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proporciona  el  trasfondo  teórico  necesario  de  la  temática  que  nos  ocupa  para  la  correcta 
comprensión de la tesina, la política comercial de una empresa y los principales aspectos que 
la  componen.  Se  estudiará  porqué  es  necesaria  para  que  la  implantación  de  un medio  de 
transporte  sea  satisfactoria,  sobre  todo  para  el  tráfico  de  viajeros;    cómo  se  determina  la 
política comercial de una empresa y cómo se lleva a cabo en el día a día. 
El  segundo  bloque  realiza  un  amplio  recorrido  por  la  alta  velocidad  ferroviaria  en  España, 
aclarando todos los puntos relevantes para la correcta interpretación del posterior estudio: las 
inversiones y costes incurridos por los organismos públicos, la explotación y gestión de las vías 
y del material rodante,  los servicios existentes, su clasificación en  larga y media distancia,  las 
subvenciones  públicas  recibidas  y  la  futura  liberalización  del  sector.  Profundizaremos  en  el 
estudio  de  todo  lo  referente  a  la  política  comercial  de  la  operadora  de  la  alta  velocidad, 
pasado, presente y futuro, así como en los servicios ofrecidos al cliente. 
En  el  tercer  y  cuarto  bloque  analizaremos  los  medios  de  transporte  que  conforman  la 
competencia  principal  de  la  alta  velocidad  en  España,  el  transporte  aéreo  comercial  y  el 
transporte de viajeros por carretera respectivamente. Deberemos establecer, de la forma más 
aproximada  y  objetiva  posible,  el  benchmark  formado  por  cada  modo  de  transporte 
competencia de  la alta velocidad. En ambos casos  realizaremos un análisis exhaustivo de  las 
condiciones de mercado principales de cada medio, dado que serán  factores condicionantes 
en  los  puntos  posteriores,  y  de  las  políticas  comerciales  aplicadas  por  las  compañías  de 
transporte líderes en el sector. 
En el quinto bloque, para comparar los efectos generados por las distintas políticas adoptadas 
y  discutir  su  buena  o mala  respuesta  obtenida  en  el mercado  del  transporte  de  pasajeros, 
realizaremos  un  sumario  y  una  comparación  de  todos  los  aspectos  analizados  hasta  el 
momento, profundizando en los resultados provocados por las distintas políticas comerciales e 
intentando  clasificar  las  ineficiencias  existentes  y  las  prácticas  más  adecuadas  en  cada 
momento. 
 A partir de dichas conclusiones extraídas y la opinión formada a lo largo de la investigación y 
redacción  del  presente  documento,  en  el  último  bloque  propondremos  un  conjunto  de 
recomendaciones para  la mejora de  la política  comercial  ferroviaria. Se  intentará abarcar  la 
mayor parte de  servicios de  alta  velocidad  gestionados en el  territorio español  con el  claro 
objetivo de aumentar su uso entre la población, para no solamente hacer de ellos un medio lo 











In  the  first one, after explaining  the main objectives, we define  the  scope of  the  thesis. For 










public  grants  received  and  the  future  liberalization of  the  sector. We will  go deep  into  the 
study of all  issues relating to the trade policy of the high speed railway services operator, of 
the past, present and future, as well as the services offered to travellers. 
In  the  third  and  fourth  block  we  analyse  the  means  of  transport  that  conform  the  core 
competence of high  speed  railway  services  in Spain,  those are  the  commercial air  transport 














Spanish  territory with  the clear aim of  increasing  its use among  the population,  to not only 































































































En  el momento  actual,  después  de  cambios  estructurales  importantes,  el  desarrollo  de  las 
líneas de alta velocidad en España ha alcanzado una dimensión  relevante. Es  indudable que 
frente  a  la  oferta  del  ferrocarril,  los  distintos modos  de  transporte  afectados  por  ella,  han 
reaccionado, estableciendo nuevos enfoques en su política comercial para ser más atractivos 
desde  la perspectiva de  los viajeros. En este contexto,  la presente  tesina  tiene por  finalidad 
analizar el pasado y presente de la política comercial de la alta velocidad en España, la relación 
entre el  coste  incurrido  y el beneficio obtenido debido  a  las  iniciativas  llevadas  a  cabo  y  la 
eficiencia de la estructura de la organización. Tendremos en cuenta la planificación estratégica 
del  sector  (infraestructuras y  servicios),  la  regulación del  sistema  ferroviario y  las  relaciones 
entre  los agentes del sector. De esta  forma  trataremos de hallar posibles deficiencias en  los 











Con el  fin de hallar  conclusiones  sólidas y  recomendaciones  fiables, deberemos  realizar una 
comparación  lo  más  objetiva  y  fiel  posible  a  la  realidad.  Para  ello  el  estudio  reflejará  la 
influencia de los factores que forman parte activa en la decisión modal del viajero, así como los 
que afectan a la rentabilidad de los servicios. 










En  el  caso  de  la  carretera  siendo  el  medio  más  antiguo  y  flexible  por  excelencia.  La  alta 






En base a  las  conclusiones del estudio  realizado  se propondrán, de  la  forma más objetiva y 
crítica  posible,  una  serie  de  medidas  las  cuales  se  crean  las  más  adecuadas  con  el  fin  de 
obtener  un  mayor  beneficio  colectivo  de  la  alta  velocidad.  Las  propuestas  de  la  presente 
tesina, deben entenderse como opiniones propias basadas en mis conclusiones personales. 
En  las siguientes páginas se  incluye  información  resumida sobre una serie de  indicadores de 
carácter cuantitativo  relativos a  la actividad del sector del  transporte de viajeros en España. 
Teniendo en cuenta  la continua evolución que vive el sector,  la  limitación de  información en 
muchas ocasiones por  temas  corporativos,  y  la multitud de parámetros  influyentes  en  este 
campo  de  estudio,  el  lector  debería  tener  en  cuenta  el  carácter  recomendatorio  de  este 
trabajo  y  la  sujeción  a  opinión  de  algunos  temas  aquí  abordados,  difícilmente  valorables  y 
extrapolables. 
Asimismo,  la  información  disponible  sobre  ciertos  aspectos  de  la  actividad  sectorial  que  se 
recogen  en  este  apartado  hace  referencia  a  la  última  actualización  disponible  de  estudios, 
publicaciones  o  bases  de  datos,  hasta  el  momento  de  la  redacción  de  esta  tesina. 
Encontrándose, en algunos casos, relativamente poco actualizada debido a la periodicidad con 
la  que  aquélla  suele  ser  actualizada  y  por  el  brusco  cambio  en  la  coyuntura  económica 
acontecido en los últimos años. 
Por consiguiente, la interpretación de la información, opiniones y propuestas recogidas en las 













Este  documento  está  marcado  por  una  clara  voluntad  por  garantizar  la  eficacia,  la 




consideramos  que  causa  un  efecto  más  sostenible  que  los  otros  medios  de  transporte 
existentes a  largo plazo. Esta decisión se verá reflejada a  lo  largo del documento mediante  la 
comparación tanto en los aspectos económicos, como en los sociales y ambientales. 
En cuanto a la aviación, debemos tener en cuenta que el tráfico que actúa como competencia 
de  la  alta  velocidad,  es  el  tráfico doméstico  (en  el  interior de  España),  intrapeninsular más 
concretamente, por  ser  rutas  internas a  la península, en  contraposición  con península‐resto 
del territorio e inter‐insular (entre islas). Específicamente estudiaremos las líneas cubiertas por 
vuelos comerciales regulares o chárter, dejando de lado los vuelos privados. Como las políticas 
comerciales  de  las  distintas  aerolíneas  afectan  a  la  evolución  de  su  tráfico  de  pasajeros, 
deberemos analizar cada compañía por separado, centrándonos en las más importantes a nivel 
nacional, para obtener  el  verdadero  efecto  causado por  la política  comercial  en  la decisión 
modal del viajero y en el mercado. 
Para analizar la competencia dada entre medios, también deberemos profundizar en como las 
condiciones  de mercado,  aportes  económicos  o  condicionamientos  estatales  influyen  en  el 




ambos  sistemas  de  transporte  de  pasajeros  son  válidos  para  el  viajero  y  compiten  en 
condiciones  semejantes.  Llegados  a  este  punto  la  comprobación  y  análisis  de  los  efectos 









tanto  en  relaciones  con  los  clientes  como  en  la  regulación  de  los  comerciales.  Si  no  está 




esté  justificado,  la  primera  necesidad  es  plantearse  las  estrategias  de  comercialización  que 
seguirá  la  empresa.  Es  decir,  qué  tácticas  son  las  más  adecuadas  para  dar  a  conocer  mi 
producto o servicio en el mercado y conseguir los objetivos que nos hemos marcado, como son 
el volumen de ventas y el porcentaje de participación esperados en el mercado. 
Para  que  nuestro  producto  sea  exitoso,  adoptaremos  políticas  con  el  objetivo  de  que  el 
mercado conozca, aprecie y elija nuestro producto entre los parecidos existentes. 
La política comercial básica debe contemplar los siguientes aspectos: 
 Objetivos  de  venta:  metas  establecidas  para  cada  ejercicio  y  método  para 
determinarlas, deben  ser  racionales  y  realistas. Ocupación deseada en  las  ramas de 
ferrocarril. 
 Condiciones  de  venta:  principalmente  las  condiciones  de  pago  y  la  forma  de 
distribución. 
 Organización  de  la  fuerza  de  venta:  organigrama  del  departamento  comercial, 
funciones de cada cargo y repartición de zonas. 
 Política  de  remuneración:  condiciones  salariales  de  los  vendedores,  comisiones  e 
incentivos para cada empleado. 





















Toda  la  información referente a  la política comercial de una empresa se suele recoger en un 




La  política  de  precios  de  nuestra  empresa  se  adaptará  a  las  características  del  producto  o 
servicio que elaboramos y a  la estrategia que sigue nuestra competencia. Muchas veces es el 
elemento diferenciador de un producto o servicio respecto de su competencia. 
Cuando hablamos de precios, debemos  tener en  cuenta  la  existencia  en ocasiones  entre  el 






















Existen  muchos  medios  para  plantear  nuestra  estrategia  publicitaria  (revistas,  periódicos, 
radio,  televisión,  Internet, promoción  en el  lugar de  ventas,  folletos,  catálogos, espacios  en 
mobiliario  público  como  marquesinas,  etc.).  Para  elegir  el  que  más  nos  conviene  para 
promocionarnos,  debemos  estudiar  algunos  datos  como  cuál  es  el  más  adecuado  para  el 













En este apartado,  como en muchos otros, es  interesante  conocer de qué manera  llegan  las 
empresas  competidoras  a  sus  clientes  y  decidir  entonces  cómo  lo  haremos  nosotros. 
Especialmente  tratándose del  sector del  transporte, donde  los productos ofrecidos  son muy 
diversos y  los mecanismos de distribución ofrecen un gran abanico de posibilidades  con  las 
cuales diferenciarse de la competencia, pero que requieren una componente fuerte en análisis 
de estrategias de mercado. 
Dependiendo  del  tipo  de  producto  que  ofertamos  y  de  nuestros  objetivos  comerciales, 
tenemos que decidir si vamos a efectuar una venta directa o por medio de  intermediarios, y 
cuáles  van  a  ser  nuestros  canales  de  distribución  (venta  por  mayor  y  al  por  menor, 
almacenistas, distribuidores, ventas por correo, etc.). 
En el sector de los transportes observamos como en los últimos años se está dejando cada vez 
más de  lado  la venta física y  las tradicionales agencias de viaje para dejar hueco a  la venta a 
través de internet, por ordenador y aplicaciones para dispositivos móviles, a través de agencias 
de  viaje  virtuales,  etc.  Más  adelante  analizaremos  la  evolución  de  estos  sistemas  de 
distribución, en  los cuales es  imprescindible estar actualizado para satisfacer  las necesidades 
del usuario sin perder ningún cliente. 
Para  controlar  el  buen  recibimiento  de  un  producto  en  el  mercado  y  saber  si  estamos 
utilizando  las  correctas  técnicas de venta que están a nuestro alcance,  se debe  realizar una 
análisis del benchmark  formado por  tu competencia y analizar  también nuestro  rendimiento 
particular  mediante  el  volumen  de  ventas  obtenido  y  el  porcentaje  de  participación  en  el 
mercado, lo que en transportes denominamos distribución modal. 
2.1.2.	Elección	modal	del	viajero	










El  tiempo  empleado  en  el  viaje,  es  un  factor  difícilmente  variable  para  las  compañías  de 
transporte,  con  claras  limitaciones de  velocidad  por  infraestructura  y  consumo. Deberemos 
centrarnos por tanto en observar cómo podemos "jugar" con las otras variables para hacer que 
el  viajero  escoja  el  tren  de  alta  velocidad  como  medio  para  sus  desplazamientos  futuros. 




decisión  del  cliente  y  si  se  están  utilizando  bien  o  no.  En  el  último  punto  referente  a  los 




uso  de  la  alta  velocidad  en  España  en  media  y  larga  distancia?  Debemos  observar  los 






estaciones que, para  cumplir  con  los  requisitos de modernidad,  funcionalidad, accesibilidad, 
intermodalidad y comodidad para visitantes y usuarios, han  sido adaptadas y modernizadas. 





el  transporte  aéreo.  Cuando  la  demanda  se  acerca  a  la  capacidad  de  un  aeropuerto,  se 
producen demoras  cuanto más próxima  está, debido  a un  conjunto de  factores  influyentes 
difícilmente ponderables. Cuando  la demanda se mantiene en estos niveles elevados durante 














tener  estos  datos  en  cuenta  a  la  hora  de  diseñar  un  plan  de  transporte  encaminado  a  la 
concurrencia  y  armonía  entre  los  distintos  modos.  No  hacerlo  así  sería  continuar  con  las 
actuales carencias por tiempo indefinido. Esta mayor eficiencia energética es posible debido a 
la alta capacidad de  las ramas de alta velocidad  frente a  los aviones y autocares que cubren 
rutas semejantes, y al bajo consumo de las mismas. 
El  ferrocarril es  sinónimo de  capacidad,  y debe  tenerse muy en  cuenta para determinar  las 
circunstancias en que puede competir con los otros modos de transporte de forma eficaz, y es 
importante  que  la  sociedad  tenga  en  cuenta  dicha  condición  para  cualquier  planificación 
futura en materia de transporte. 
A continuación mostramos la capacidad de los medios de transporte de pasajeros de media y 
larga  distancia  en  función  de  las  plazas  sentadas  disponibles,  el  ferrocarril,  el  avión  y  el 
autocar.  Para  hacerlo  hemos  escogido:  las  ramas  con  más  unidades  en  servicio  en  la  alta 
velocidad española de  los servicios AVE, Alvia y Avant,  los más extendidos;  la aeronave más 




























incorporaron  a  los  servicios  de AVE/LD  en  2013  contribuyeron  por  tanto  a  la  reducción  de 
emisiones del transporte de 88.000 toneladas de CO2. 
En  contraposición a  las  ventajas mencionadas, existen  algunos  conceptos en  los que  la  alta 
velocidad ferroviaria pierde rentabilidad social frente a sus competidores. Un aspecto negativo 
del  transporte  ferroviario  de  alta  velocidad  es  que  requiere  de  una  infraestructura  de  vía 
propia,  con  un  elevado  coste  de  construcción  y  mantenimiento  que  desglosaremos  más 
adelante, provocando una  falta de cobertura del territorio y una elevada  inversión  inicial. La 
alta velocidad necesita por tanto el apoyo del transporte por carretera para cohesionar todo el 
territorio. 
La  elevada  inversión  inicial  es  un  coste  que  soporta  el  total  de  la  sociedad  española,  sea 
usuaria de  la alta velocidad o no. Esta  inversión en  infraestructura es  la  causante de que  la 
rentabilidad  ferroviaria sea dependiente de una elevada densidad de tráfico, ya que el coste 
adicional  por  oferta  de  unidades  adicionales  es  mucho  más  pequeño  por  el  efecto  de  las 
economías de escala. En el momento que nos encontramos ahora, con España como líder por 
su  infraestructura  ferroviaria de alta velocidad construida, es evidente que debemos apostar 










tesina  usaremos  la  definición  realizada  por  la  Mission  Grande  Vitesse  de  la  UIC  (Union 
Internationale de Chemins de Fer). En ella se considera la gran diversidad de la alta velocidad, 
bajo tres aspectos que componen el sistema: la infraestructura, el material y la explotación. 
 Desde el punto de vista de  la  infraestructura, es actualmente calificada de  línea de 
alta  velocidad  una  nueva  línea  concebida  para  permitir  a  los  trenes  circular  a 
velocidades superiores a 250 km/h en la totalidad del recorrido o al menos, sobre una 
porción  significativa  del  recorrido.  De  esta  forma,  toda  línea  nueva  o  clásica 
acondicionada,  adaptada  a  circulaciones de hasta 200  km/h, puede  ser  considerada 









Por  consiguiente,  el  tráfico  de  alta  velocidad  está  constituido  por  el  conjunto  del 
tráfico realizado con material móvil de alta velocidad, independientemente del tipo de 
línea recorrida. 












sobre  líneas de alta velocidad y  trenes de alta velocidad circulan sobre  todo  tipo de 
líneas (caso alemán e italiano). 













común  con  el  resto  de  Europa  e  incompatible  con  el  ancho  ibérico  convencional.  Renfe 
adjudicó el  llamado  "contrato del  siglo"  con el objetivo de modernizar  su material  rodante,  
repartiéndolo  entre  la  compañía  francesa Alsthom  (coches  series  100  y  101  de  Renfe)  y  la 
alemana Siemens AG (locomotoras serie 252 de Renfe).   
En abril de 1992, coincidiendo con  la Exposición Universal de Sevilla, se  inaugura  la primera 
línea de alta velocidad en el tramo Madrid ‐ Sevilla. El coste de global de la misma alcanzó los 
450.000  millones  de  pesetas.  Su  explotación  comercial  se  llevará  a  cabo  por  parte  de  la 
empresa  pública  estatal  Renfe,  bajo  la  marca  AVE  (Alta  Velocidad  Española).  La  velocidad 
comercial máxima de  los primeros  trenes AVE  de  las  serie  100 de Renfe  fue de  250  km/h, 
empleaba  dos  horas  y  50  minutos  en  el  trayecto  Madrid  ‐  Sevilla,  estando  previsto  ir 
aumentándola progresivamente. 
En mayo de 1992, se pusieron en servicio trenes Talgo de ancho variable, para dar servicio a 
otras ciudades  fuera de  la  línea de alta velocidad utilizando  también  la  red convencional de 
ancho ibérico, rebautizados como "Talgo 200" en 1993. En octubre de 1992 Renfe incrementó 
la velocidad máxima hasta  los 270 km/h, reduciendo el tiempo de viaje a dos horas y media. 
También  introdujo  nuevos  servicios  de  alta  velocidad  bajo  la  marca  "AVE  Lanzadera",  el 
precedente del actual tren Avant en el tramo Madrid‐Puertollano. 
En abril de 1993 se alcanzó un nuevo récord de velocidad de  los trenes AVE con 356.8 km/h, 
esto  permitió  que  el  año  1994  los  trenes  AVE  de  larga  distancia  iniciasen  la  explotación 
comercial a 300 km/h. Durante el verano de 1997 entró en servicio el tren Euromed, ferrocarril 
de alta velocidad y ancho  ibérico que cubre  la  línea Barcelona  ‐ Alicante, y en 1999 el Alaris, 
con una velocidad máxima de 200 km/h y que cubre la línea Madrid ‐ Valencia. 
El  30  de  diciembre  de  1996  se  creó    una  entidad  pública  empresarial  llamada  Gestor  de 
Infraestructuras Ferroviarias destinada al mantenimiento y construcción de nuevas  líneas,   su 
creación se debió a las medidas que la Unión Europea comenzó a impulsar donde establecía la 
separación entre  los operadores de  los  trenes y el gestor de  la  infraestructura. Teniendo en 
cuenta el fracaso experimentado por algunos países miembros en el  intento de  liberalización 












Durante  diciembre  de  2004  y  enero  de  2005  también  se  estrenaron  respectivamente  los 
servicios  Avant  en  el  trayecto  Sevilla  ‐  Córdoba  y  Madrid  ‐  Puertollano  (anterior  AVE 
Lanzadera). 




En 2008  la  línea  llegaba hasta Barcelona, y durante diciembre de 2010 se puso en servicio el 
tramo Figueres ‐ Perpignan, se producía un hecho histórico al conectar Barcelona con París en 
siete horas  y 25 minutos  a  través de  los Pirineos por  la parte  catalana,  llegó en  ancho UIC 
procedente  de  Francia  e  hizo  un  cambio  de  andén  en  Figueras  con  destino  Barcelona. 
Finalmente en enero de 2013 se completaba la línea de alta velocidad Barcelona‐Figueres. 
Tras sus seis años de funcionamiento,  la  línea Madrid ‐ Barcelona se ha convertido en  la más 





kilómetros  de  líneas  de  alta  velocidad  en  servicio  y  situándonos  a  la  vanguardia mundial  y 
constituyendo un referente internacional para otros países como EE.UU, o Arabia Saudí. 
A continuación, en  la  ilustración 1, se puede observar un mapa de España (península  ibérica) 
con las líneas de alta velocidad que actualmente se encuentran en servicio y las que todavía se 










En  la  actualidad  la  red  de  alta  velocidad  española  está  integrada por  31  estaciones,  de  las 






















Actualmente  España  dispone  de  una  compleja  situación  en  términos  de  los  anchos  de  vía 
existentes, la cual es el resultado de un conjunto de decisiones y planificaciones tomadas a lo 
largo de  la historia del  ferrocarril en nuestro país.  Existen  tres  redes  superpuestas  con  tres 
anchos  de  vía  diferentes,  las  cuales  llevan  implícitas  diferentes  prestaciones  debido  a  sus 
características técnicas. Los anchos de vía existentes son: 






Debido  a  la  normativa  europea,  en  el  año  2005  se  transformó  la  estructura  funcional  del 
sistema  ferroviario  español,  adoptando  un  modelo  formado  por  un  gestor  nacional  de 
infraestructuras  ferroviarias  (Adif)  y  un  operador  nacional  (RENFE  –  Operadora).  Los  dos 
operan  de  forma  independiente  y  dependen  del  Ministerio  de  Fomento  del  Gobierno  de 
España. Existen otros gestores de infraestructura y operadores autonómicos y privados. 
También existen entidades y organismos reguladores de aspectos de vital importancia para la 
actividad del sector,  tales como  la Agencia Estatal de Seguridad Ferroviaria  (encargado de  la 
supervisión de seguridad e  interoperabilidad del servicio, el Regulador  (supervisa  la  igualdad 
en  la  adjudicación  de  capacidades  y  otras  funciones  afines),  la  CIAF  (Comisión  para  la 







 La  ordenación  general  y  la  regulación  del  sistema  ferroviario,  en  especial  todo  lo 
relacionado  con  la  seguridad  e  interoperabilidad  del  sistema  ferroviario  y  con  las 
relaciones entre los agentes del sector. 











Adif  es  una  entidad  pública  empresarial1,  con  autonomía  de  gestión  dentro  de  los  límites 
establecidos por  su normativa y está adscrito al Ministerio de Fomento. Tiene personalidad 
jurídica2 propia,  plena  capacidad  de  obrar  para  el  cumplimiento  de  sus  fines  y  patrimonio 
propio. 
Su objeto principal  es  la  administración  y  construcción de  infraestructuras  ferroviarias. Adif 
administra  casi  la  totalidad  de  la  red  ferroviaria  de  interés  general  (RFIG).  En  la  actualidad 
administra: 
 En régimen comercial,  las nuevas  líneas de alta velocidad y ancho UIC que figuran en 
su balance (Madrid‐Sevilla, con el ramal de acceso a Toledo, y Madrid‐Zaragoza‐Lleida; 
un total de 1.010 km) 
 Por  encomienda  del  Estado,  la  red  convencional  de  ancho  ibérico  (11.780  km), 
mediante un convenio para la administración de esta red patrimonio del Estado. 
Además Adif es  responsable de  la construcción de nuevas  líneas por encargo del Estado, ya 




en  funcionamiento en enero del 2005.  Se  creó por  segregación de  las unidades de negocio 






o  actividades  complementarias  o  vinculadas  al  transporte  ferroviario.  Realiza,  también, 





























estación  donde  el  tren  cambia  de  ancho.  Los  servicios  actuales  que  reciben  este 
nombre son Madrid ‐ Algeciras, Madrid ‐ Granada y Madrid ‐ Murcia ‐ Cartagena, este 




en UIC  como por  vías  convencionales de  ancho  ibérico,  electrificadas  a  2  kV CC.  La 
excepción  es  el  Alvia Madrid‐Galicia,  que  circula  por  una  vía  no  electrificada  entre 
Medina del Campo y Orense con un motor diésel  integrado en  la  locomotora. El tren 
cambia  su  ancho  de  vía  pasando  sin  detenerse  por  los  cambiadores  de  ancho 





complementar  la  oferta  de AVE  a  precios más  económicos,  con  el  fin  de  facilitar  e 
incrementar la movilidad de los clientes. Los servicios AV City se comercializan en clase 
Turista y Turista Plus. Relaciones existentes: Madrid ‐ Málaga, Madrid ‐ Sevilla, Madrid 














importancia  por  ahora,  debido  a  la  baja  inversión  por  parte  del  gobierno  en  el 
desarrollo de este corredor con un tráfico rodado elevadísimo. 
 Trenhotel 
Trenes nocturnos de  largo  recorrido  y  alta gama.  Las  rutas nacionales  son Madrid  ‐ 
Ferrol, Barcelona  ‐ Granada y Barcelona  ‐ Vigo. Los servicios que conectan Barcelona 
con Galicia realizan parte de su recorrido por líneas de alta velocidad, como máximo a 













des  Chemins  de  Fer  Français).  Estos  trenes  de  larga  distancia  y  alta  gama  circulan 
exclusivamente entre Barcelona y la frontera francesa con destino París. 
3.5.	Costes	de	la	alta	velocidad	
Considerando  la  importancia del  sistema  ferroviario,  la  facturación  es  aproximadamente de 
2.150 millones de euros anuales, y en la industria ferroviaria de unos 4.350 millones, los cuales 
se  distribuyen  en  1.850  con  destino  al  ámbito  nacional  y  2.500  millones  generados  por  la 
exportación  a  otros  países.  Esto  conforma  una  cantidad  aproximada  de  6.500  millones  de 
euros anuales generados por el sector. 















18  millones  de  euros  por  kilómetro  construido.  El  máximo  pagado  por  una  línea  de  alta 
velocidad  lo  marcó  el  tramo  Madrid  ‐  Valladolid,  con  una  inversión  de  24,5  millones  por 
kilómetro,  y el tramo con un coste menor fue el de Madrid ‐ Sevilla, con un coste de 4 millones 
de euros por kilómetro, debido a que se construyó en los años ochenta. 
La diferencia de precio entre distintas  líneas de alta velocidad, además del  factor  temporal, 
tiene mucho  en  cuenta  el  factor  orográfico  del  terreno  por  el  que  discurre  cada  corredor, 
incrementando el precio  con  la obligación de  construir elementos  singulares  como puentes, 
viaductos,  túneles,  etc.  También  varía  notablemente  según  las  integraciones  urbanas,  su 
encaje con otras infraestructuras, la geología del terreno o las tecnologías empleadas.  
3.5.2.	Mantenimiento	de	la	infraestructura	
El  mantenimiento  de  la  infraestructura  ferroviaria  también  tiene  un  coste  muy  elevado, 
requiere de unos 100.000 euros por kilómetro de línea y año, que resulta en unos 310 millones 
anuales para  la red actual. Los elementos utilizados para  la construcción de  las  líneas tienen 
una vida útil que comprende desde los 25 años en las instalaciones técnicas hasta los 100 años 
en elementos constructivos de obra civil. 
Cada  año  el  Administrador  de  Infraestructuras  Ferroviarias  mantiene  un  presupuesto  de 





















como  un  servicio  de  carácter  público,  considerado  un  bien mínimo  que  debe  garantizar  el 
desplazamiento  en  transporte  público  entre  municipios  próximos,  siendo  accesible  para  la 
mayoría  de  población.  Los  servicios  de  alta  velocidad  pertenecientes  a  la  media  distancia, 
pueden por tanto recibir subvenciones del estado bajo el amparo de la legalidad. 
Los servicios de larga distancia en cambio, no pueden recibir dinero público, se dice que son de 
carácter comercial, se consideran un bien "de  lujo" el cual no  tiene porqué garantizarse a  la 
población, debido a que es un servicio cubierto por la media distancia con una penalización en 
tiempo y comodidad.  
Esto  significa que  según  lo  estipulado por  el  reglamento  europeo,  el  servicio Avant de  alta 
velocidad es de carácter público al estar incluido en los servicios de Media Distancia de Renfe‐
Operadora, y por tanto está subvencionado por la Administración. Esto permite que los precios 
del billete  y de  los  abonos  sean  sustancialmente menores  al precio pagado en  los  servicios 
AVE, Alvia y demás servicios pertenecientes a la Larga Distancia de Renfe‐Operadora, la cual no 
recibe  ninguna  subvención  al  ser  de  carácter  comercial  y  por  tanto  deben  competir  en  el 
mercado con igualdad de condiciones. 
Podemos  extraer  por  tanto  de  esta  información  que  los  trenes  de  alta  velocidad  y  larga 
distancia de Renfe son rentables y no reciben subvención alguna. Pero hay que tener cuidado 
con  esta  afirmación,  deberemos  analizar  también  cual  será  el  coste  de  las  vías  y  ver  si  el 
servicio  cubre  la  explotación  y  amortización  de  éstas.  Este  coste,  de  no  cubrirse  por  la 
explotación  de  la  alta  velocidad,  sí  iría  a  cargo  de  los  contribuyentes.  Además  la  falta  de 































En  la  ilustración  2  se  puede  observar 
las  líneas  de  alta  velocidad  recorridas 
por  los  servicios  AVE  en  España  (con 
anterioridad al año 2015). 
Tipos de servicio 





o  ida  y  vuelta  cerrada,  para  aquellos  clientes  con  billete  clase  Club,  Preferente  o 
Butaca Gran Confort. 



















 Megafonía:  sistema  de  megafonía  interior  para  los  avisos  de  parada,  mensajes  de 
cortesía y carácter comercial de utilidad para los viajeros. 




 Menús  especiales:  se  puede  solicitar menú  especial  en  clase  Preferente  y  Club  con 
restauración en el asiento. 




exclusiva  responsabilidad, en  los  lugares destinados al efecto,  la suma de  las 
dimensiones  no  superará  los  290  cm.,  y  el  mayor  de  ellos  no  excederá  las 
siguientes dimensiones 85x55x35 cm. La suma del peso de los tres no superará 
los  25  kg.  Los  instrumentos  musicales  hasta  30x120x38  cm.,  las  sillas  y 
portabebés  plegados  y  las  bicicletas  plegadas  dentro  de  una  funda  cuyas 
dimensiones no sumen más de 180 cm. serán considerados equipaje de mano. 
o Equipaje  especial:  aquél  que  por  dimensiones  u  otras  limitaciones  no  se 
considera  equipaje  de  mano.  El  portador  de  equipaje  especial  podrá 
transportar como equipaje de mano un bulto que no supere  las dimensiones 
de  55x35x25  cm.,  el  cliente  garantizará  que  no  se  desplaza  de  la  ubicación 
establecida.  Los  palos  de  golf  y  equipos  de  esquí  solamente  se  podrán 
transportar en bolsa y uno por viajero. 
 Compromiso  de  puntualidad:  Renfe  ha  establecido  un  compromiso  voluntario  que 
mejora las condiciones de indemnización contempladas en el Reglamento de la Ley del 
Sector Ferroviario. Se aplica como se detalla a continuación excepto en  los supuestos 








Los  títulos de  transporte, que podrán  ser  individuales o colectivos, según  su utilización y de 
acuerdo  con  las  condiciones  específicas  establecidas para  cada  uno de  ellos, que  estarán  a 
disposición de los viajeros, pueden ser de tipo: 
1. Sencillo: válido para una persona y un solo viaje. Sujeto a diferentes tarifas u ofertas. 








plazos  de  compra,  canales  de  venta,  precios,  condiciones  de  cambio  o 

















o elección de plaza. Sala Club y aparcamiento no  incluidos  independientemente de  la 
clase y tren. 
 Billete  Promo+:  sistema  de  precios  dinámicos  que  permite  descuentos  de  hasta  un 
65%,  según  el  tren  y  el  momento  de  la  compra.  Más  flexibilidad  en  cambios  y 
anulaciones. 
 Billete  Flexible:  oferta  que  manteniendo  el  mismo  precio  de  tarifa  General/Base 
permite al cliente obtener mejores condiciones en  lo referente a cambio (sin coste) y 
anulaciones (5%). 






 Bono AVE: bono unipersonal, nominativo e  intransferible, válido para 10 viajes de  ida 
y/o vuelta. Es obligatorio presentar  siempre de  forma  conjunta el bono + billete de 
formalización. 
 Tarjeta Dorada: los mayores de 60 años; pensionistas mayores de 18 años en situación 












Puede  aplicarse  el  descuento  con  carnés  equivalentes  como  el  Carné  GO  25  ISTC 
emitido por la UNESCO o con la Tarjeta Rail Plus Junior emitida en el extranjero. 
 Familia  Numerosa:  los  miembros  de  familia  numerosa  que  dispongan  del 
correspondiente  título  acreditativo disfrutarán de un  20% de descuento  en  caso de 
formar  parte  de  Familia  Numerosa  General  y  del  50%  en  caso  de  ser  una  Familia 
Numerosa Especial. 




 Congresos  y  Eventos:    para  eventos  con  más  de  75  personas,  las  instituciones 
organizadoras  pueden  solicitar  precios  especiales  para  los  asistentes  desde  2  días 





numerosa, y en algún otro que  lo  indica específicamente. A continuación vemos  los recargos 
en casos de cambios, anulaciones o pérdida de tren en billetes de tarifa general. 





que se presenten con un retraso  inferior a 30 minutos desde  la salida prevista se  les 
ofrecerá la posibilidad de viajar en el siguiente tren con plazas libres en las condiciones 
que Renfe determine. Sin  coste para el  cliente y  cuando viaje en  idéntica o  inferior 
clase que la del billete original. 
Promociones y ofertas 
























IPhone y Android. Además se puede consultar  todo  tipo de  información a  través del 
dispositivo. Los servicios disponibles a través de  la aplicación son análogos a  los de  la 
web, pero para poder utilizar  todas  las opciones  (venta de billetes,  cambio de hora 
anulación, Passbook, PassWallet, detalles de  los viajes, etc.) es necesario: ser usuario 











incluye  todo  tipo  de  atención  al  público,  información  al  cliente  y  otras  gestiones 
relacionadas que sean posibles de realizar a través del teléfono. 
 Agencias  virtuales  (agencias  de  viaje  autorizadas  online):  servicio  desarrollado  para 
portales de viajes con el objetivo de que se conecten a los sistemas de venta de billete 
de  Renfe  (vía  protocolo  XML)  a  través  de  sus  propias  aplicaciones  e  interfaces  de 




Incluyendo  todas  las  clases  y  tarifas,  pudiendo  además  emitirse  desde  que  estén 
disponibles en el sistema de venta. A efectos de cambios, devoluciones e  incidencias 
los  billetes  emitidos  por  agencias  virtuales  serán  considerados  como  emitidos  en 
metálico en  las estaciones y Oficinas de Venta.  Las principales agencias virtuales de 
venta de billetes de  tren en España y Europa son E‐Dreams, Rumbo y Atrápalo. Más 
adelante, en el  análisis  a  la política  comercial del  transporte  aéreo analizaremos en 
profundidad sus orígenes. 
 Máquinas  de  Autoventa  Multiproducto:  situadas  en  las  estaciones  a  fin  de  que  el 
usuario pueda  adquirir su billete por él mismo. Se pueden comprar billetes para el día 
de  la  compra  y  otra  fecha  (hasta  9  días),  también  se  puede  imprimir  un  billete 







A partir del 1 de  julio de 2014, Renfe amplió  las  formas de pago en renfe.com y RenfeTicket 














 Las carteras virtuales en el móvil  también permiten usar  tarjetas de  fidelización, entradas a 













Operadora.  El  consumo  de  dichos  servicios  en  estas  empresas  asociadas  también 
puede generar europuntos o bien abonarse con cargo a ellos. Renfe  informa a través 
de la página web de la identidad de las empresas asociadas y los servicios que pueden 
abonarse con europuntos. La  tarjeta es gratuita y puede  ser  solicitada por cualquier 




Renfe  Tempo Máxima  (consumo de más de  10.000  €  en un periodo máximo de  12 
meses  consecutivos).  Con  ellas  se  accede  a  diferentes  ventajas  asociadas  a  los 
diferentes niveles de tarjetas. No es un medio de pago, es un servicio. 
 Tarjeta Renfe Visa: tarjeta a disposición de clientes y empresas para poder realizar las 






punto  de  encuentro  donde  tengan  cabida  todo  tipo  de  temas  relacionados  con  la 
compañía, modelos de trenes, turismo desde el tren, rutas con encanto, noticias, etc. 
 Social Media: Renfe dispone de  cuenta en  Facebook  y Twitter para  interactuar más 












circulan  tanto  por  líneas  de  alta  velocidad  de  ancho UIC  como  por  vías  convencionales  de 
ancho  ibérico. El cambio de ancho  lo realizan pasando sin detenerse por  los cambiadores de 
ancho repartidos por la red nacional que enlazan las dos redes, la de Líneas de Alta Velocidad 








 Alicante ‐ A Coruña        Madrid ‐ Santander 
 Alicante ‐ Gijón         Madrid ‐ San Sebastián ‐ Irún 
 Alicante ‐ Santander        Madrid ‐ Valencia ‐ Castellón 
 Alicante ‐ Vigo ‐ Pontevedra      Madrid ‐ Vigo ‐ Pontevedra 
 Madrid ‐ A Coruña        Madrid ‐ Vitoria 
 Madrid ‐ Alicante        Barcelona ‐ A Coruña 
 Madrid ‐ Bilbao         Barcelona ‐ Bilbao 
 Madrid ‐ Cádiz          Barcelona ‐ Gijón 
 Madrid ‐ Gijón          Barcelona ‐ Irún 
 Madrid ‐ Huelva        Barcelona ‐ Pamplona 






























































Además  de  las  tarifas  y  descuentos  aplicables  a  todos  los  recorridos,  existen  una  serie  de 
plazas promocionales en trayectos de alta velocidad durante periodos determinados. Durante 





















 Jaén ‐ Cádiz          Barcelona ‐ Tarragona ‐ Lleida 
 Madrid ‐ Segovia ‐ Valladolid      Calatayud ‐ Zaragoza 
 Málaga ‐ Córdoba ‐ Sevilla      Ourense ‐ Santiago ‐ A Coruña 
 Madrid ‐ Ciudad Real ‐ Puertollano    Málaga ‐ Sevilla 











































































De  forma análoga a  la  larga distancia, en  los  recorridos de media distancia, Renfe ofrece un 
conjunto de ofertas a destinos promocionados a lo largo del territorio de la península. En este 
caso no hemos sido capaces de encontrar ningún descuento en el precio del billete original. 
Renfe  utiliza  este  apartado  en  su web  para  promocionar  los  distintos  destinos,  ofreciendo 
información, sitios de interés, rutas, oficinas de turismo, etc. 
Canales de venta 












de  precios  dinámicos,  que  consisten  en  determinar  los  precios  de  cada  billete  de  manera 
dinámica en  función de  la demanda y  las necesidades de  los  clientes. Esas necesidades  son 
diferentes dependiendo del cliente, motivos de viaje y momento en el que quiere viajar. Hay 
clientes que necesitan viajar a una hora concreta en que el  tren está muy ocupado, o  tener 
mucha  flexibilidad  para  cambios  y  anulaciones,  aunque  paguen  algo más. Otros  en  cambio 
pueden  planificar  el  viaje  de  forma  anticipada  y  adaptarse  a  otros  horarios  con  menos 
ocupación,  a  cambio  de  obtener  mejor  precio.  Esta  herramienta  nació  con  la  finalidad  de 
responder  de  forma  dinámica  y  decidir  qué  nivel  de  precio  le  corresponde  a  cada  plaza, 
actualizándose cada día. 
Teniendo en consideración la ocupación de cada tren, la demanda histórica de Renfe según día 

























Renfe  tomó  una  serie  de  medidas  en  sus  servicios  AVE/LD  para  intentar  provocar  el 
crecimiento  de  la  demanda  y  eliminar  los  fallos  expuestos  en  la  parte  superior.  La  más 
relevante debido a  las consecuencias generadas  fue  la reducción de  la tarifa general un 11% 
para viajar en Turista y Turista+ en los trenes AVE.  
Los  billetes  de  Ida  y  Vuelta  mantuvieron  su  descuento  global  del  20%  respecto  la  tarifa 
general, pero de forma más eficaz. En lugar de hacer todo el descuento en el billete de vuelta 
como  anteriormente,  se  separan  ambos  billetes  y  se  aplica  el  20%  a  cada  trayecto,  para 
hacerlo más flexible al viajero. Además se amplió  la validez de  la vuelta a un año en  lugar de 
los 60 días previos. 
Otra  forma  de  obtener  el  20% de  descuento  sería  a  partir  de  entonces mediante  la  nueva 



























Larga  Distancia  para  conectar  el  norte  con  el  levante  y  sur  peninsular;  la  introducción  de 
nuevos billetes  integrados para combinar con autobús con destinos a  la Costa del Sol y a  la 
costa levantina; potenciación en 2013 de los trenes turísticos "Al Andalus", "Transcantábrico", 
"Tren  de  los  Faros",  "Tren  de  las  Camelias",  "Campos  de  Castilla",  "Tren  Medieval"  o  "El 
Canfranero"; y el lanzamiento del Renfe Spain Pass, un pase para que los visitante extranjeros 
puedan  realizar  hasta  12  viajes  por  un  precio  competitivo,  de  los  cuales  se  vendieron  casi 
15.000 pases desde  junio de 2012  (lanzamiento) hasta diciembre de 2013, equivalente a 2.6 
M€ de recaudación. 
Para  evaluar  el  efecto  de  estas  medidas  tomadas,  analizamos  las  variaciones  observadas 
durante el próximo año, de  febrero de 2013  (fecha de  implantación de  las nuevas  tarifas) a 
febrero  de  2014.  A  continuación  podemos  ver  representada  la  evolución  del  número  de 




















La  evolución  tecnológica  en  todos  los  servicios  AVE‐Larga  Distancia  fue  un  éxito  en  su 
aceptación por el público,  con 4,8 millones de  clientes  con billete en el móvil,  casi 200.000 






































El  presidente  de  Renfe  anunció  a  20  de  marzo  la  próxima  licitación  de  un  servicio 
personalizado de recogida y entrega de equipaje puerta a puerta (de origen a destino, ya sea 
domicilio,  crucero,  hotel…)  para  los  clientes  de  AVE‐Larga  Distancia  y  trenes  turísticos.  La 
entrega  se  realizaría en 48 horas para  los destinos nacionales, no pudiéndose  superar  los 3 
bultos por billete, con 25 Kg cada bulto y medidas máximas 150x70x50 cm. 
También  se  anunció  la  entrada  en  funcionamiento  de  un  nuevo  programa  de  fidelización 




del  programa  Tempo  actual  debido  a  la  simplicidad  y  transparencia  que  aporta  de  cara  al 
cliente. Se pretendía disponer de un servicio de atención personalizada, un buzón de correo 





o  Zaragoza,  con  la  finalidad  de  realizar  cambios  de  última  hora  y  formalizar  los  billetes 
adquiridos con Bono AVE. 
Las  propuestas más  considerables  fueron  la  apuesta  de  Renfe  por  la  posibilidad  de  trenes 
“chárter”  y  las  referentes  a  los  servicios  prestados  en  el  tren,  como  el  proyecto  piloto  de 









También  anunciaron  el  establecimiento  de  nuevos  servicios  combinados  de  tren  +  barco, 
desde Algeciras a Ceuta y desde Santander a Portmouth, así como  la ampliación de  la oferta 
de  trenes  turísticos  con  algunos  nuevos  como  el  'Tren  Termal'  (Calatayud),  'Tarraco  Viva' 
(Tarragona), 'Ribeira Sacra' (Galicia), 'Tren de los Jardines y Pazos' (Galicia) y 'Train & Breakfast' 
(trenes temáticos por una festividad, un acontecimiento o una afición). También aseguraron la 









Renfe  se  integró  en  Amadeus  e‐Travel  Mangement,  la  herramienta  de  autorreserva4 de 
Amadeus, que utilizan en España 443 empresas para gestionar más de 500.000 viajes. 
Gracias a esta novedad las agencias de viajes podrán ofrecer a sus empresas la posibilidad de 









oferta  de  trenes  en  la  herramienta  de  autorreserva  de  Amadeus  "supondrá  un  mayor 
















4 Autorreserva:  las  herramientas  de  autorreserva  permiten  a  los  viajeros  de  empresa  gestionar  sus 
propios viajes corporativos dentro de  las directrices marcadas por  la empresa en su política de viajes. 











lunes mañana,  trenes para  los que nunca hay  tarifas baratas. Los clientes más habituales de 
Renfe, aquellos que usan el tren de forma asidua, que consiguen tarifas de alrededor del 50%, 
están  completamente olvidados  con este abono ya que el descuento  conseguido es menor. 
Deberían tener varios abonos para distintos recorridos e ir renovándolos cada 10 viajes, o bien 
intentar planificar cada día  la oferta más barata y confiar en no  tener que anularlo. Debería 
existir  un  abono  pensado  para  gente  que  utiliza  el  tren  todos  los  días,  con  descuentos 
importantes y válidos para cualquier trayecto.   Renfe anunció el  lanzamiento del Bono Multi 
AVE  en  respuesta  a  esta  demanda,  pero  desconocemos  las  causas  por  las  cuales  no  salió 
finalmente al mercado. 
Con  este  tipo  de  estrategia basada  en  aplicar  bajadas  de  la  Tarifa General  para  hacer más 
atractivo el billete y aumentar la ocupación de sus trenes, lo que hace Renfe es menospreciar 
sus asientos, no consiguiendo que aquel que pueda pagar más  lo haga, y difícilmente aquel 

















baja  frecuencia y pocos  trenes Avant circulando,  la paradoja de  los servicios AVE y Avant es 
que durante mucho tiempo con billete Avant no era posible usar un servicio AVE que pasa por 
la  misma  línea.  En  2013  entró  en  servicio  un  nuevo  sistema  de  comercialización  para  el 
trayecto  Barcelona  ‐  Figueres.  El mismo  convoy  se  comercializa  como Avant  en  el  trayecto 
Barcelona  ‐  Figueres  en  la  clase  turista, mientras  que  se  hace  como AVE  en  trayectos más 
largos (el servicio AVE sigue hasta Madrid) o para viajar en clases superiores. Actualmente esta 
práctica se ha extendido a más rutas pero no a su totalidad. Se debería evaluar  la posibilidad 







El 9 de  febrero de 2013, tras  la reducción de tarifas de  los servicios AVE, el presidente de  la 
aerolínea Vueling,  Josep  Piqué,  calificó  de  "competencia  desleal"  los  descuentos  que  Renfe 
había decidido aplicar para  incrementar  la utilización del AVE, que  incrementó  las ventas un 
115% durante las primeras horas tras la rebaja (76.500 billetes de AVE). Los fondos accionistas 
de  Vueling  consideraron  que  la  oferta  estaba  por  debajo  del  precio  de  mercado,  eso  lo 
posibilitó el hecho de ser una empresa pública en  la que  las pérdidas económicas "va a cargo 
de  los  impuestos  de  todos",  práctica  no  ética  considerando  el  carácter  comercial  de  los 
servicios AVE  ‐ Larga Distancia. Perjudicando también principalmente a  las compañías aéreas 
privadas que operan las rutas que cubre también el AVE. 








que  supera  la  legislación  nacional  e  internacional,  Renfe  establece  que  para  obtener  la 
devolución se necesita una condición previa, hay que definir  la causa del  retraso y debe ser 
achacable  al  sistema  ferroviario,  una  cuestión  interna  de  Renfe,  avería  de  un  tren  o  de  la 
infraestructura. Por  tanto Renfe no  se hace  responsable de  circunstancias meteorológicas o 
interrupciones causadas por personas o empresas ajenas. Esto parece contradecirse en cambio 
con  otro  punto  del Reglamento  de  Renfe  que  establece  expresamente  que  el  transportista 
quedará  exento  de  responsabilidad  por  los  retrasos  o  cancelación  de  productos  por  las 
huelgas. 
Por  otro  lado,  el  Tribunal  de  Justicia  Europeo  dictó  una  sentencia  estableciendo  que  una 






















La  Unión  Europea  con  el  “Cuarto  Paquete  Ferroviario”  ha  impulsado  el  proceso  de 
transformación del ferrocarril. Los aspectos “estructurales” del Paquete no quedan muy claros, 
estos  hacen  referencia  a  la  posibilidad  de  admitir  o  no  entes  públicos  (bajo  el  formato  de 
holding de  empresas públicas) que  gestionen  la  infraestructura  a nivel nacional  y  al mismo 
tiempo  presten  servicios  de  operador.  Y  por  otra  parte  el  único  segmento  pendiente  para 
alcanzar  la  liberalización  total  del  espacio  ferroviario  europeo  es  conocer  la  fecha  y  las 
condiciones para hacerlo. 
Este  marco  debería  posibilitar  la  coexistencia  de  Estados  con  administradores  de 





Durante  junio  de  2014  el  Consejo  de  Ministros  aprobó  la  apertura  a  competencia  de  los 
servicios comerciales del eje Madrid ‐ Levante, incluyendo el AVE Madrid ‐ Valencia y Madrid ‐ 
Alicante, por un periodo de siete años. El Gobierno de España propuso iniciar antes del final de 




El Corredor a Levante  incluye  los servicios procedentes de Madrid  ‐ Cuenca  ‐ Albacete hacia 
Valencia, Alicante, Castellón y Murcia. El AVE Madrid ‐ Valencia parece el servicio más rentable 
para  los  inversores,  éste  se  inauguró  a  finales  del  año  2010,  tras  una  inversión  de  6.600 





de  las  otras  líneas,  entre  ellas  la  del  AVE  Madrid  ‐  Barcelona,  línea  en  la  cual  todos  los 






necesidad de "ordenar  la entrada de operadores privados   y de garantizar  la continuidad de 




Las  líneas  de  este  corredor  discurren  entre Madrid,  Cuenca,  Albacete  y  Alicante,  Valencia, 








La Unión Europea por  su parte, ha  fijado el año 2019 como el horizonte  límite para abrir el 
transporte de viajeros en   Europa a  la competencia. Así pues, España  iniciaría un proceso de 
liberalización gradual que debería estar finalizado para entonces. 
3.10.1.	Informe	de	la	CNMC	
La Comisión Nacional de  los Mercados y  la Competencia, ha  realizado un  informe en el cual 
detecta  "asimetrías" que  favorecen  a Renfe  y  en  cambio penalizarían  al  grupo privado  que 
inicie  la  actividad  como  operador  compitiendo  con  el  actual monopolio.  El  superregulador5 
"propone  la  eliminación  de  asimetrías  del  proceso  que  favorecen  a  Renfe  y  reforzar  sus 
obligaciones en materia de contabilidad de costes, acceso al material rodante y comunicación 
previa de ofertas comerciales". 
















En  paralelo,  Renfe  debería  hacer  una  comunicación  previa  de  la  política  comercial,  los 
descuentos  y  las  tarifas  que  pretende  aplicar  en  el  corredor  de  Levante,  para  prevenir  los 
daños que podría causar al operador entrante. 










La CNMC  incide en  la necesidad de definir  los elementos básicos de ordenación del  sistema 






4.	 Política	 comercial	 de	 los	 servicios	 aéreos	 en	 vuelos	
interiores	
4.1.	Gestión	del	transporte	aéreo	
En  el  transporte  aéreo  intervienen  dos  agentes  principales,  el  primero  son  las  compañías 










las  instalaciones aeroportuarias y  las de tránsito aéreo, y mediante el  funcionamiento de  las 
dos en cooperación prestan toda una serie de servicios a las compañías aéreas y a los usuarios 
del transporte aéreo, aprovechando  la oportunidad de negocio alrededor de  los servicios de 




Surgieron numerosas compañías aéreas para aprovechar el acceso  libre a  las  infraestructuras 
aeroportuarias y de control. Son  las que se dedican al transporte de pasajeros y dan servicio 
directo  al  cliente, por  tanto,  las que  aplican  las políticas  comerciales en  las que basaremos 
nuestro estudio. 
4.2.	Explotación	del	transporte	aéreo	
Debido a  la  liberalización del transporte aéreo de pasajeros y  la peligrosidad envuelta en un 
siniestro,  existen  unas  condiciones  muy  estrictas  para  la  concesión  de  una  licencia  de 
explotación  aérea  a  una  empresa.  La  empresa  debe  primero  obtener  un  certificado  de 
operador aéreo, ofrecer garantías financieras de viabilidad y reunir una serie de requisitos en 
materia de seguro y propiedad.  
Desde  dicha  liberalización  ha  aumentado  notablemente  la  competencia  en  este  mercado, 
especialmente  cuando  entraron  en  juego  las  famosas  compañías  low  cost.  Éstas  tienen  de 
particular que ofrece  vuelos  a unos precios muy  competitivos, dejando de ofrecer  servicios 






Para  las  rutas  de media  y  larga  distancia,  las  compañías  aéreas  suelen  usar  un  sistema  de 
explotación radial a través de paradas  intermedias (hub & spoke) desde donde se distribuyen 
los vuelos cercanos para ofrecer los servicios requeridos. 
Para  rutas  de media  y  corta  distancia,  las  que  usaremos  para  este  estudio,  las  compañías 
aéreas de bajo coste suelen ofrecer vuelos directos que enlazan áreas urbanas o bien destinos 
turísticos internacionales. Además algunas de estas compañías organizan su oferta sirviéndose 
de  aeropuertos  secundarios,  aeropuertos  que  no  generaban  muchos  viajes  antes  de  estos 
servicios,  los  cuales  suelen  hallarse  a  una  distancia  de  entre  50  y  150  km  de  distancia  de 
núcleos densamente poblados.  La  compañía Ryanair  fue  la primera  compañía en operar  en 
Europa bajo el modelo low cost y también en usar los mencionados aeropuertos secundarios. 
Además  las  compañías  de  bajo  coste  suelen  utilizar  pocos  tipos  de  avión  para  facilitar  el 
mantenimiento y sustitución del aparato. 
En el caso de líneas regulares entre dos puntos fijos con una elevada frecuencia de vuelos, se 
















El mercado  doméstico  ha  sufrido  una  pérdida  de  viajeros  debida  principalmente  a  la  crisis 
económica de los últimos años, la cual ha castigado fuertemente el sector de los transportes y 
el volumen total de desplazamientos de pasajeros, pero ha sido el mercado intrapeninsular  es 
el que ha  tenido peor comportamiento en  los últimos  tiempos. Esta pérdida de volumen de 
pasajeros  es  debido  además  de  a  la  crisis  económica,  a  la  competencia  formada  por  el 
ferrocarril  de  larga  distancia.  Más  concretamente  a  la  entrada  en  funcionamiento  de  las 
diversas líneas de alta velocidad en España, las cuales han provocado una migración del avión 









obtener  unos  datos  con  una  representación  más  fiel  de  la  realidad,  se  ha  eliminado  la 
duplicidad  generada  en  el  mercado  doméstico  (por  ser  España  tanto  el  origen  como  el 
destino). 
También  es  conveniente  comprender  que  para  poder  observar  las  tendencias  en  el  tráfico 
aéreo  debemos  hacerlo  de  forma  anual  puesto  que  en  la  variación  mensual  del  tráfico 
intervienen  las diferentes épocas del año y otros  factores. Además el efecto de  las políticas 
comerciales no tiene carácter inmediato. Analizaremos pues la evolución durante los primeros 













No  obstante,  como  venimos  explicando,  se  advierte  un  cambio  de  tendencia.  Fue  abril  el 
primer mes durante el cual aumentó el tráfico doméstico por primera vez desde septiembre de 
2011. En junio el tráfico doméstico creció un 4,2%. A continuación, en el gráfico 2, observamos 








































Doméstico  13.546.957  18,2%  ‐0,4% 
Intrapeninsular  6.057.261  44,7%  ‐1,8% 
Península‐resto territorio  5.922.420  43,7%  ‐0,3% 
Interinsular  1.567.276  11,6%  4,9% 
Unión europea  48.767.595  65,6%  6,5% 
Península ‐ UE  30.461.366  62,5%  5,7% 
Archipiélagos ‐ UE  18.306.229  37,5%  8,1% 
Extra UE  12.010.684  16,2%  6,4% 
Península ‐ Extra UE  10.329.320  86,0%  6,3% 
Archipiélagos ‐ Extra UE  1.681.364  14,0%  6,6% 





península‐resto del  territorio  y 10%  interinsular.  Lo que  supuso un  aumento del 2.3% en el 
tráfico  intrapeninsular, de 4% en el península‐resto del territorio y del 8.5% en el peninsular. 


















Doméstico  16.589.109  17,8%  0,3% 
Intrapeninsular  7.183.755  43,3%  ‐1,2% 
Península‐resto territorio  7.538.935  45,4%  0,7% 
Interinsular  1.866.419  11,3%  5,5% 
Unión europea  61.496.388  66,0%  6,1% 
Península ‐ UE  37.861.858  61,6%  5,4% 
Archipiélagos ‐ UE  23.634.530  38,4%  7,3% 
Extra UE  15.029.985  16,1%  5,6% 
Península ‐ Extra UE  12.877.987  85,7%  5,7% 
Archipiélagos ‐ Extra UE  2.151.998  8,2%  5,4% 
Total  93.115.482  100,0%  5,0% 
Fuente: elaboración propia, información del gestor aeroportuario 
Para  poder  superar  esta  situación  tan  dura  para  las  compañías  aéreas  que  se  dedican  al 
transporte  de  pasajeros,  las  aerolíneas,  en  un  entorno  de  dura  competitividad,  al  estar  el 
mercado  aéreo  completamente  liberalizado,  han  debido  agudizar  el  ingenio  y  exprimir  al 















































A  continuación,  la  tabla  5  muestra  la  representación  de  cada  compañía  en  el  mercado 
doméstico durante julio de 2014. 
Tabla 5. Cuota de mercado, pasajeros e incremento de pasajeros de las principales aerolíneas en julio de 2014 
Ranking  Compañía  Cuota  Pasajeros  Incremento Pax 
1  Vueling  31,1%  944.139  6,0% 
2  Air Europa  17,8%  539.313  9,8% 
3  Ryanair  15,4%  466.226  ‐3,5% 
4  Iberia Express  8,7%  265.386  ‐2,4% 
5  Air Nostrum  8,3%  252.962  3,4% 
6  Iberia  7,4%  225.046  ‐0,2% 




























8  Canarias Airlines  2,8%  85.033  5,5% 
9  Air Berlin  2,2%  66.836  ‐6,5% 
10  Binter Canarias  0,6%  17.896  62,0% 
Resto  1,4%  41.274 
   Acumulado Doméstico  100,0%  3.033.733  3,8% 
Fuente: Elaboración propia, información del Gestor aeroportuario 
4.4.	 Estudio	 de	 la	 política	 comercial	 del	 transporte	 aéreo	 de	
pasajeros	
En  cuanto  al  transporte  aéreo  de  pasajeros,  nos  encontramos  con  una  industria  donde  las 
compañías  tienen  unos modelos  de  negocio  con  unos  volúmenes  de  venta muy  grandes  y 
bajos  márgenes  de  beneficio.  Los  costes  son  muy  elevados  y  la  demanda  varía  mucho  en 
función de los ciclos económicos y otros factores externos. 
El  mercado  incentiva  una  extrema  competencia  en  temática  de  precios  e  itinerarios, 
premiando  la  flexibilidad  y  la eficiencia de  los  servicios brindados por  las  compañías. Como 
















una  tarifa,  en  términos  de  estancias  máximas,  recargos,  cancelación,  etc. 
Deben quedar claras para el pasajero en la compra y en el precio final. 
La tarifa del billete es la parte del precio final donde las compañías tienen su mayor margen de 
variación  de  precios.  Desde  hace  más  de  quince  años  muchas  compañías  aéreas, 
principalmente  las  de  bajo  coste,  vienen  utilizando  un  sistema  para  fijar  los  precios  de  los 












































venta  de  billetes  llamados  CRS  (Computerized  Reservation  System).  Éstos  se  ofrecían  a  las 
agencias de viajes para que pudieran vender sus billetes. 
El  siguiente  paso  fueron  los  GDS  (Global  Distribution  System).  La  mayoría  creados  por  las 
propias aerolíneas, han sido durante años el sistema principal de venta,  tanto de billetes de 
avión como de otros servicios (hoteles, alquiler de coches...), a través de un ordenador en las 






costes de distribución de  las compañías aéreas por el pago de  comisiones a  las agencias de 
viajes, a otras compañías aéreas que vendían los billetes y a los GDS. 
Cuando  las  compañías  dependían  de  los GDS para  vender  sus  billetes  sus  costes  eran muy 










Actualmente  los  clientes  pueden  acceder  a  la  página  web  de  la  compañía  directamente  y 
decidir si quiere comprarlo directamente a la compañía o a través de alguna nueva plataforma 
tecnológica  ahorrándole  los  costes  de  distribución  a  la  empresa.  Aquí  entran  en  juego  las 
agencias  de  viajes  online  o  consolidadores,  las  cuales  ofrecen  sus  productos  a  través  de 
internet sin cobrar comisiones a  las compañías aéreas. Muchas fueron creadas por  los GDS o 
bien  tienen  participaciones  en  ellas.  Obtienen  sus  ingresos  a  partir  de  un  service  fee  que 














Tradicionalmente  las  compañías  aéreas  se  encargaban  internamente  de  proporcionar  los 
servicios  adicionales  implícitos  en  su  función  principal,  transportar  pasajeros  del  origen  al 
destino. Se encargaban del catering, mantenimiento y servicios terrestres en  los aeropuertos. 
Actualmente existe una tendencia creciente a subcontratar estos servicios por las compañías, 
limitando  su  función  al  transporte,  venta  y  distribución.  Esto  no  ocurre  en  los  centros  de 
conexión, dónde el volumen de aviones hace que  la subcontratación pueda ser más cara. Por 
eso  se puede observar  como  en  los  aeropuertos donde  una  línea  aérea  tiene  su  centro de 
conexión, suele encargarse de la facturación, mantenimiento y catering. 
4.4.5.	Análisis	de	la	política	comercial	de	las	operadoras	líderes	
Tras  el  análisis  previo  a  la  representación  de  las  principales  compañías  en  el  mercado 
doméstico,  realizaremos  un  breve  análisis  sobre  los  principales  aspectos  de  la  política 
comercial  de  las  compañías  con mayor  cuota  de mercado. Nos  fijaremos  en  como  esta  ha 
afectado al incremento de pasajeros transportados durante el último año.  






2004,  con  sede  en  El  Prat  de  Llobregat  (Barcelona), 





 Web:  dispone  de  una  página  web  atractiva  al 
usuario,  con  todas  las  funcionalidades  y  servicios 
claros,  orientada  a  hacer  atractiva  la  venta  al 
cliente. 
 Vueling móvil: aplicación móvil, dispone de todas  las funciones  igual que en  la página 
web, información, compra, cambios, ampliación de servicios, etc. 











Vueling dispone de  los  servicios principales prestados por  las  aerolíneas  líderes,  tales  como 
añadir equipaje extra y equipaje especial, elegir asiento, mapas de destino, cambios de vuelo, 
check‐in online, etc. Además  la compañía dispone de otros servicios ofrecidos a  través de  la 
web  que  marcan  la  diferencia  con  la  competencia,  las  otras  aerolíneas,  el  transporte  en 
ferrocarril y el transporte por carretera.  












pagar  más  o  menos  por  el  servicio.  Ofrece  más  seguridad  para  los  clientes  más 
precavidos. 
Ofertas	
Las ofertas  se basan en un  conjunto de  trayectos promocionados y a  la posibilidad de  todo 
viajero  que  accede  a  sus  canales  de  venta  a  disponer  en  todo  momento  del  conjunto  de 
precios que varían según  la oferta y  la demanda para cada día y para cada vuelo. Utilizan el 
yield management como herramienta para dar precio a sus billetes, esto permite que algunos 
pasajeros  paguen  precios  elevados  a  cambio de disponer  de un  asiento  con  el horario  que 







 Tarifa Optima: se puede combinar  tarifas, elegir asiento, adelantar el vuelo,  facturar 
una maleta (23 kg), check‐in instantáneo y acumular puntos con el Programa Puntos o 
Avios con el Programa Iberia plus. 
 Tarifa  Excellence:  se  puede  combinar  tarifas,  obtener  un  asiento  más  exclusivo, 
flexibilidad total en cambios y cancelaciones,  facturar una maleta  (23 kg), mostrador 






















en  todos  los  vuelos de  la  compañía  e  internet.  La  revista  tiene muy buena  acogida 
entre los clientes de la compañía y conforma una mejora del viaje a bajo coste.  






Vueling  dispone muchos  servicios más  destinados  a  ofrecer  una  comodidad,  transparencia, 
accesibilidad  y  fidelización  ejemplares  para  el  cliente.  La  aerolínea  realiza  la mayoría  de  su 
innovación mediante una  continua mejora en  la  comunicación  con  la población viajera  y  se 
puede  ver  un  importante  trabajo  en  la  gestión  del  posicionamiento  de  la  compañía  en  los 
principales buscadores de internet. 








Vueling  especificó  que  “esa  estacionalización  ha  ido  a  más;  hacemos  muchas  cosas  para 
paliarlo,  pero  es un  problema  estructural  de  todas  las  aerolíneas”. Otras medidas  tomadas 






compañía solicitó a  través de  IAG una nueva  flota en propiedad pero no comenzará a  llegar 
hasta finales de 2015 
En noviembre de 2014 Vueling recibió una multa de 3.000 euros por el cobro abusivo por el 









sencillo,  orientado  a  la  accesibilidad  del  cliente,  al  disfrute  visual  y  al  entretenimiento  del 
viajero. 
Servicios	en	la	web	
Además  de  check‐in  online,  añadir  equipaje  extra,  reservar  asientos,  obtener  información 
sobre  los vuelos, mapa de destinos y demás  servicios que ofrecen  la mayoría de  compañías 
aéreas  líderes, Air  Europa dispone de  unos  servicios  característicos para diferenciarse de  la 
competencia. 
 Agencias:  dispone  de  una  página  web  para  ofrecer  un  servicio  especializado  a  las 
agencias de viaje que deseen comercializar los productos de la compañía. 
 Volar  en  grupo:  para  los  grupos  superiores  a  9  personas,  la  compañía  ofrece  la 
















 Buscar  un  paquete  vacacional:  aireuropaviajes.com  permite  organizar  todo  el  viaje, 
desde el vuelo, el hotel y el alquiler del coche, a las excursiones y salidas en el destino. 
 Imprimir billete AVE: servicio para imprimir la tarjeta de embarque del billete de AVE. 
 Tarjetas  turísticas:  NeoExperience  es  un  servicio  que  ofrece  los  servicios  de  visitas 
turísticas para ciudades alrededor del mundo. 
Ofertas	
Las  tarifas  de Air  Europa  se  componen  de  un  sistema  de  precios que  varían  según  el  yield 
management,  lo  que    maximiza  la  accesibilidad  del  cliente  a  la  vez  que  el  beneficio  de  la 
empresa.  Además  la  compañía  promociona  algunos  destinos  temporalmente  según  sus 
necesidades y la demanda del mercado. 
Tipos	de	tarifa	
Air Europa puede presumir de haber  logrado, además de una edad media baja de  la  flota de 
aviones  comparada  con  sus  competidores,  de  tener  una mayor  amplitud  en  sus  asientos  y 
comodidad en los mismos. 
 Tarifa Turista: tarifa básica adquirida por los usuarios, clase general. 
 Tarifa  Club  Business:  tarifa  especial,  con  ventajas  exclusivas  y  servicios  especiales 
brindados a estos clientes, tanto desde casa y en el aeropuerto con zonas exclusivas y 















sus viajes  le han  llevado al punto de ser una de  las empresas europeas 
más criticadas, ha sido denunciada por saltarse  las políticas de  la Unión 
Europea,  realizar  publicidad  engañosa,  cobrar  indebidamente  a  los 
pasajeros un suplemento por  llevar su equipaje y  fuertemente acusada 









Todo esto ha  supuesto un  grave daño  a  la  reputación de  la  compañía,  lo  cual  sumado  a  la 
subida de tasas de Aena,  la baja rentabilidad que eso  implica,  las pérdidas en que  incurría en 


















pagar  más  o  menos  por  el  servicio.  Ofrece  más  seguridad  para  los  clientes  más 
precavidos. 
Ofertas	


















canales de venta y  fidelización de  clientes no ha  sido  tan amplia  como  la de  los  líderes del 
mercado. Durante la investigación se ha podido observar una imagen de la compañía de cara al 
cliente  mucho  menos  trabajada  que  su  competencia,  en  cuanto  a  diseño  web  y  servicios 
ofrecidos, tanto previos como durante el viaje.  





El  correcto  conocimiento de  los  costes en  los que  incurre una  compañía es  la  clave para  la 
obtención de beneficios al final del ejercicio. 
El primer y la principal desembolso en el que deben incurrir es la compra de los aviones para 
poder  comenzar  el  servicio,  algunas  compañías  optan  por  no  tener  todos  los  aviones  en 
propiedad y utilizar un contrato de leasing para épocas de más demanda. 
El fuel y el personal son las partidas más importantes de gastos que tienen las compañías, sin 
ellos  la  operación  tampoco  es  posible.  El  precio  del  fuel  ha  sido  siempre  la  mayor 
preocupación de las aerolíneas, al tratarse de la partida de gastos más elevada. Las diferentes 
crisis  del  petróleo  afectan  notablemente  al  negocio,  puesto  que  además  de  repercutir 
directamente en un aumento significativo del precio del combustible para aeronaves, suelen 
venir acompañadas de  recesiones económicas. Con este motivo  todas  las  compañías aéreas 
utilizan  sistemas  de  cobertura  de  riesgos  en  la  compra  de  fuel  mediante  la  compra  de 
derivados financieros, opciones y futuros en este caso. 
Para no ser vulnerables ante este coste, tiene que verse representado en los billetes de avión 
en  forma de  "cargo por  combustible", de  esta manera  también  se  evita  tener que  tocar  la 
tarifa  del  billete.  Esta  tasa  sube  o  baja  en  función  del  comportamiento  del  precio  del 
combustible, no tiene reembolso en la mayoría de aerolíneas (mientras la mayoría de tasas si 
lo  tienen,  la  tarifa  no).  Las  aeronaves  más  nuevas  suelen  consumir  menos  combustible  y 
contaminan menos. 
El  coste  del  personal,  como  hemos mencionado  anteriormente,  es  la  otra  gran  partida  de 
gastos de  las  aerolíneas,  por  eso  los  directivos  son  conscientes de  lo  importante  que  es  el 











 Cargos  por  navegación  aérea:  costes  que  los  organismos  de  control  cargan  a  las 
compañías aéreas por el uso del espacio aéreo, según la distancia recorrida en un país 
y el peso de la aeronave. 






 Seguro de pasajeros:  cantidad determinada que  las  compañías aseguradoras  cargan 
por pasajero y por kilómetro transportado. 
4.4.6.1.	La	supervivencia	de	las	compañías	aéreas	






Con  este  motivo  el  resto  de  compañías  observaron  con  detalle  la  estrategia  seguida  por 






Víctor  Moneo,  director  de  ventas  de  Iberia,  durante  las  jornadas  de  CEAV  en  Berlín,  "los 
ancilliary services son el cofre del tesoro e Iberia tiene en torno a un 11% de ingresos por ellos, 
en  cambio  las  compañías  de  bajo  coste  tienen  alrededor  del  60%  de  ingresos  por  estos 
servicios".  El  cobro  de  todos  los  servicios  complementarios  a  los  pasajeros  que  deseen 
utilizarlos  puede  ser  la  clave  la  supervivencia  de  las  compañías  aéreas  y  así  lo  hacen  ya  la 
mayoría de compañías de bajo coste.  
4.5.	Conclusiones	
Las  compañías  aéreas  de  bajo  coste  representan  una  competencia muy  dura  en  la  corta  y 
















sus  precios  competitivos  a  la  vez  que  maximizan  su  beneficio  y  los  hacen  accesibles  a  la 
población;  y  las  continua  evolución  de  las  estrategias  de  comunicación  empleadas, 
investigando nuevas tecnologías y tendencias con el fin de usarlas en su beneficio y conseguir 
un mayor acercamiento y vinculación con el cliente. 
Más  específicamente  hablando  del  control  de  costes,  algunas  compañías  tradicionales  han 
reducido  sus  costes  mediante  la  subcontratación  de  servicios  como  explicábamos 
anteriormente,  catering,  facturación,  etc.  Sería  pues  por  tanto  interesante  estudiar  la 
posibilidad de externalizar determinados  servicios externos a  la  función  ferroviaria y gestión 
principal  de  la  compañía,  lo  cual mejoraría  el  servicio  y  la  rentabilidad de  la  empresa  pero 
perjudicaría a los trabajadores actuales. 
Otras compañías  tradicionales han creado o adquirido  su propia compañía de bajo  coste,  la 
cual  utilizan  para  dar  servicio  punto  a  punto  en  corta  y media  distancia,  y  también  con  la 
función de feeder8 para las aeronaves de largo recorrido que salen de los centros de conexión 
(hubs). Dato que indica la ventaja del planteamiento low cost en la corta distancia. 










más  inmediato  el  uso  de  estas  plataformas  está  volviendo  a  ayudar  en  menor  medida 
intentando reducir  la estacionalidad del sector y marcando  la diferencia entre  las compañías 
aéreas más destacadas. 
Podemos  decir  que  la  tendencia  generalizada  es  que  el  tipo  de  distribución  Business‐to‐
business (B2B) está perdiendo terreno frente al tipo (business‐to‐consumer). También el Social 








compañías  aéreas,  buscando  compañeros  de  asiento  en  el  avión  a  través  de  Facebook, 
haciendo  peticiones  de  cotización  de  grupo  para  decidir  destinos,  etc.  El  Social  Media  ha 




y  la accesibilidad de  la población. Las aerolíneas poseen equipos destinados únicamente a  la 
labor de desarrollo y mejora de sus sistemas de subasta inversa. Este sistema ha sido fruto del 
alto nivel de competencia que existe en el mundo liberalizado de las aerolíneas, y debería por 




de  suma  importancia en una  gran empresa de  transporte para  su éxito  la  formación de un 
vínculo  con  el  cliente,  tratándolo  de  forma  personalizada  y  creando  una  fuerte  imagen  de 







El  transporte  interurbano  de  pasajeros  por  carretera  en  España  supone  una  fuerte 




tiempo no muy  significante,  y  con una  flexibilidad del modo de  transporte más beneficiosa 
para el usuario en la mayoría de ocasiones. 
	5.1.	Gestión	del	transporte	de	pasajeros	por	carretera	
El  autobús  es  el modo  de  transporte  colectivo más  utilizado  en  España,  también  es  el  que 
genera  un  mayor  ahorro  de  externalidades  en  el  sistema  de  transportes,  puesto  que  un 
autobús sustituye entre 14 y 30 vehículos particulares.  












Debido  al  escenario  económico  restrictivo  actual,  y  a  la obligación  por  tanto  de orientar  la 





































En el año 2008  la Comisión Nacional de  la Competencia, actualmente  integrada en  la CNMC 
(Comisión  Nacional  de  los  Mercados  y  la  Competencia),  realizó  el  "Informe  sobre  la 
competencia en el transporte interurbano de viajeros en autobús en España". En éste puso de 
manifiesto  las  irregularidades  existentes  en  la  adjudicación de  contratos de  concesión  a  las 
empresas operadoras estatales y autonómicas. La CNC expresó que tras los informes de 1993 y 
1995 del Tribunal de Defensa de la Competencia, que expresaban la necesidad de asegurar la 












otorga  exclusividad  para  la  prestación  del  servicio  en  una  ruta.  Caben  otras  alternativas  al 
sistema  concesional, como en el caso del  transporte de viajeros en  líneas aéreas,  las  cuales 
operan en base a licencias de autorización. Las rutas son muy diferentes, por tanto, el modelo 
concesional  no  deber  ser  el  único  ni  debe  basarse  en  subvenciones  cruzadas.  El  sistema 
concesional solo se  justifica en caso de  la eliminación de barreras de acceso al mercado para 
que exista una competencia  real. Esto no supone que sea el  sistema que mejor se adapte a 
todos  los  casos, en ocasiones podría  tener  cabida una  competencia  intra‐ruta.  En  cualquier 
caso,  la concesión es un monopolio temporal y por tanto se deben extremar  las condiciones 
que favorezcan la competencia en el mercado. 
Para  los  concursos de  concesión de  rutas,  el Ministerio de  Fomento  acordó el denominado 









que  favorece  la coordinación en precios de  larga duración en  los Pliegos de  licitación de  los 
concursos, prohibida por  la LDC y el Tratado CE, ya que  impide  la  libre competencia en favor 
del mantenimiento de las concesiones por sus actuales titulares. 
Los Pliegos y Protocolo citados, fallan también por una escasa ponderación de las mejoras del 
número  de  expediciones,  y  por  una  valoración  que  no  procede  por  la  subrogación  de  la 
plantilla del  titular  vigente  la  cual podría utilizarse para  incrementar  la actual valoración en 
tarifas y  frecuencias. Además  la LOTT establece el derecho a preferencia del titular actual en 
caso de similitud de ofertas, similitud cifrada en un 5%. 
Los  largos  plazos  de  las  concesiones,  así  como  las  prórrogas  de  las mismas  que  se  venían 
aprobando,  retrasan    la  posibilidad  de  introducir  competencia  en  los  concursos.  Deben 
reducirse por  tanto  los plazos y no seguir concediendo prórrogas. Por el contrario, se deben 
aprovechar las oportunidades que los vencimientos ofrecen. 
La  autorización  de  transmisiones,  modificaciones  y  unificaciones  sin  tener  en  cuenta  la 
perspectiva de la competencia puede dar lugar a distorsiones innecesarias en el mercado. Sería 
conveniente  por  tanto  que  tales  actuaciones  se  sometieran  a  informe  de  las  autoridades 
competentes. 
Existe  un  amplio  margen  de  discrecionalidad  administrativa  para  el  establecimiento  de  los 
Pliegos  y  una  excesiva  valoración  de  los  criterios  no  económicos,  los  cuales  deberían  ser 







derivasen  en  obstáculos  para  la  competencia,  podría  ser  recurrido  en  sede  contencioso‐
administrativa.  Aunque  resultaría  más  deseable  que  se  modificaran  las  condiciones  del 
Protocolo. 
En el año 2010  la CNC publicó el "Informe de seguimiento del proceso de  renovación de  las 
concesiones  estatales  de  transporte  interurbano  de  viajeros  en  autobús"  y  el  "Informe  de 
seguimiento  del  proceso  de  renovación  de  las  concesiones  autonómicas  de  transporte 





de  un  determinado  tamaño,  aunque  imponiéndoles  exigencias 
desproporcionadas. 





1. No  se  suprimieron  los  límites  a  las  ofertas  de  precios  y  de 
expediciones, cuya finalidad podía conseguirse mediante otros medios 
menos restrictivos de la competencia. 
2. La  duración  de  algunas  de  estas  concesiones,  a  más  de  10  años, 






de  mayor  alcance.  De  no  introducirse  cambios  más  drásticos,  las  condiciones  de 
competencia seguirían siendo altamente insatisfactorias. 
 La restringida competencia en estos concursos se corroboraba por la experiencia en las 
licitaciones  ya  celebradas,  en  los  casos  con  pluralidad  de  ofertas  el  antiguo 
concesionario siempre renovó la concesión. 
Por último las recomendaciones que formularon fueron las siguientes: 












ofrecer un  servicio de  transporte público  flexible para  cubrir  zonas del  territorio  donde  los 
otros modos de transporte no pueden llegar por falta de infraestructuras. Debemos observar, 
por formar parte de la competencia directa de la alta velocidad, sus puntos fuertes y débiles. A 
continuación analizaremos  la evolución en  los últimos años del  transporte de pasajeros por 





(www.bus.es),  esta  web  proporciona  a  los  viajeros  información  de  las  líneas  de  viajeros 
regulares. El ciudadano puede acceder   a  la  información tanto de  la DGTT (Dirección General 





las webs de  las empresas operadoras para facilitar más  información y  la tarea de adquisición 
del billete. 
En  definitiva,  según  expresa  el  propio  ministerio,  la  plataforma  ha  de  permitir  elevar  la 
valoración  del  transporte  público  interurbano  de  viajeros  de  competencia  estatal  respecto 
otros modos. En la práctica, las operadoras autonómicas no quedan representadas. 
A partir de  la Resolución del 10 de octubre de 2011, se establece  la  imagen distintiva de  los 
autobuses  adscritos  a  la  red  de  servicios  públicos  de  transporte  regular  permanente  de 
viajeros por carretera y las instrucciones de uso de la misma. 
En  la normativa europea se establece que el  límite a partir del cual  los servicios de autobús 
















las  características de  los  sistemas de  comunicación  y distribución de  las dos  compañías.  En 




España,  líder  en  servicios  de  transporte  urbano,  periférico‐metropolitano  y  en  gestión  de 
estaciones  de  autobuses.  Nace  en  2002  mediante  la  unión  de  tres  grandes  empresas  de 
transporte de viajeros por carretera: TUZSA, VITRASA y AUTO RES. La integración de Autobuses 
Salmantinos en 2002 y Grupo LA SEPULVEDANA en 2003 afianzó su posición en el mercado. En 











RES,  AVANZA  LINEAS  INTERURBANAS  y  otras  que  realizan  transporte  de  largo  recorrido  en 













supone  una  reducción  de  costes  tanto  por  la  centralización  de  los  procesos  como  por  la 
solución global aplicada. 
Gracias al uso de  las  tecnologías de  la  información  como  factor diferencial del  servicio y de 




unificar  la  información  y  servicios  ofrecidos  por  las  compañías  integradas  en  el  sistema, 





 Call Center Virtual,  los sistemas  IVR  (Interactive Voice Response) con reconocimiento 
de  voz  natural,  permiten  al  usuario  consultar  horarios  y  comprar  billetes 
telefónicamente 
 Venta en ruta  






A  través  de  estos  canales,  se  gestiona  la  venta  del  conjunto  de  trayectos  cubiertos  por  el 










 Generales:  consisten  en  una  serie  de  destinos  promocionados  alrededor  de  la 
península, aproximadamente unos 15 destinos. 
 Grupos: en la web vienen anunciados descuentos de hasta el 20% del precio del billete 




















La  compañía  ALSA  (Automóviles  Luarca  Sociedad  anónima)  se  constituyó  en  1923,  pero  su 
antecedente La Ferrocarrilana nació en 1889. En los últimos años, dos momentos han marcado 
el curso que seguiría  la compañía, en 2005  la  integración con el operador británico National 
Express Group, y, en el año 2007 la adquisición del Grupo Continental Auto, segundo operador 























Además  ALSA  dispone  de  una  aplicación  móvil  para  poder  realizar  las  gestiones 
directamente. 
 Venta telefónica: venta de billetes 24 horas al día y 365 días al año. ALSA dispone de 




 Puntos  de  venta  ALSA:  punto  de  venta  exclusivo,  generalmente  en  estaciones  de 
autobús. Es el lugar donde debe fijarse el horario de vuelta, en caso de ser abierta. 
 ALSA  Empresas:  Servicio  de  venta  y  gestión  de  billetes  para  empresas.  Dirigido  a 

















 Gran  antelación:  70  trayectos  a  mitad  de  precio  por  comprar  el  billete  con  una 
antelación superior a 120 días. 




El hecho de que  las plazas promocionadas son  limitadas, que  los descuentos son mayores a 
grupos, que no incluyen la vuelta abierta y que aumentan en los días con menos demanda nos 










 Clase  Supra:  mayores  comodidades,  asientos  de  piel  amplios,  conexión  WIFI  y 
eléctrica, agua, prensa y otras comodidades opcionales (según pago previo). 
 ALSA  Premium:  Sala  Premium  de  espera,  control  de  equipajes,  menús  a  bordo, 
pantalla de navegación, conexión WIFI, conexión eléctrica,  recogida puerta a puerta, 
seguro premium y servicios para bebés y mascotas. 
 Autocares  universitarios:  servicio  de  transporte  a  diversas  universidades  en  España, 
incluido en el servicio de ofertas a gente joven Bus 4 You. 
 Autocares  al  aeropuerto:  servicio  de  transporte  a  los  principales  aeropuertos 
españoles. 
 Pequebus: el primer  servicio de  transporte  colectivo en  autocar para bebés  y niños 
menores de 5 años, especialmente adaptado. 
Comunicación	y	fidelización	
Además  de  los  ya  mencionados,  como  la  conexión  WIFI,  control  de  equipajes,  etc.  ALSA 














 ALSA  Go!:  ALSA  ha  lanzado  un  juego  para  dispositivos  móviles  con  la  finalidad  de 
divertirse y ganar billetes a mitad precio con el juego para smartphones. 
 Cuentos sobre ruedas: certamen literario anual convocado por Alsa. 
 Google Transit: Link directo al servicio Google Transit en  la web, para  la planificación 
de viajes en transporte público, como servicio de ayuda al cliente. 
 SmileBus:  cada  viernes,  en  un  autocar  de  línea  regular,  se  puede  disfrutar  de  un 





















 Protección de  los pasajeros en  caso de  fallecimiento,  lesiones personales, pérdida o 
daños sufridos por accidentes en carretera 









sin  barreras  o  capacidad  limitada del  servicio),  sino  a  la  forma  de  aplicación  del mismo.  El 




mercado  donde  la  competencia  no  ejerce  la  influencia  que  debiera  en  el  proveedor  de 
servicios, y por  tanto  las  características básicas del  servicio no  siguen  las  leyes de mercado, 








contratos  en  el  transporte  por  carretera,  con  el  fin  de  que  no  se  vuelvan  a  repetir  en  las 
futuras concesiones ferroviarias para la alta velocidad (Corredor de Levante). De esta forma se 




comerciales del  sector  con  las  llevadas  a  cabo en el  transporte aéreo  y  ferroviario. De esta 
forma podremos ver  la evolución vivida ocasionada por  la situación de máxima competencia 
existente entre aerolíneas, lo que conforma una buena aproximación de los cambios a realizar 


















En  este  apartado  de  la  presente  tesina  trataremos  de  analizar,  a  modo  de  sumario,  las 
diferencias principales que hemos hallado en la estrategia comercial entre los distintos modos 




que  sin  pertenecer  puramente  a  la  política  comercial  de  una  empresa,  estén  íntimamente 








operadores  privados  de  la  ruta  AVE  Madrid‐Valencia  mediante  el  sistema  de 
concesión, como  prueba de funcionamiento del sistema para el futuro. 
 Una  inversión  en  infraestructura muy  fuerte,  la  cual  realiza  el  gobierno  de  España, 
pero que no genera los beneficios que debería para recuperar los costes de la misma, y 
unos  costes  de  compra  del  material  rodante  bastante  elevados  para  la  operadora 
pública  actual  y  para  las  posibles  futuras  concesionarias.  Además  las  pérdidas 






podrían  existir  problemas  de  oferta  en  determinados momentos  con  una  demanda 
excesiva. 
 Diferentes tipos de servicio, algunos que solo circulan por líneas de alta velocidad, AVE 
(Larga  Distancia)  y  Avant  (media  distancia);  otros  como  Alvia  y  Altaria  de  larga 













un precio muy elevado,  lo  cual genera un uso elitista del  transporte de alta 
velocidad y una baja ocupación consecuentemente. Una maleta incluida en el 










o Servicio  de  gama  media.  Sin  servicios  extra  incluidos  pero  con  un  elevado 
confort. Precio de emisión de billetes  accesible para  todo  tipo de población 
por el precio subvencionado. 
o Servicio  con  baja  demanda  por  el  escaso  tráfico  generado  en  algunos 
trayectos.  
 Debido  a  la  liberalización  del  sector  de  la  alta  velocidad,  el  operador  público  es 
necesario que se adapte a las condiciones de competencia inminentes. 
 El canal de venta principal es la venta por internet y los puntos de venta en estaciones 




 Una  inversión en  fidelización del cliente baja en relación con otros medios, con poca 
inversión en Social Media. 
En el sector del transporte aéreo de pasajeros observamos: 




 Flexibilidad  de  rutas  para  las  compañías  dentro  del  rango  de  los  aeropuertos 
existentes. 
 Una  capacidad  elevada,  menor  que  la  del  ferrocarril  y  superior  al  transporte  por 
carretera, pero con un índice de ocupación muy elevado. 







 El  sistema de  fijación de  tarifas  se  realiza mediante yield management o  sistema de 
subasta  inversa, mediante el cual se consigue que el que pueda pagar más  lo haga y 
que no queden asientos vacíos en el transporte. 
 Una antelación de ventas muy  superior a  su competencia, premiando a  los usuarios 
que realizan  la compra del billete con antelación, ya que facilita  la máxima ocupación 
del avión. 
 El  sector  del  transporte  aéreo,  después  de  dos  décadas  liberalizado,  goza  de  unas 
condiciones  de  competencia  que  favorecen  el  buen  servicio  al  cliente  y  la  igualdad 
entre operadores. 
 El  principal  canal  de  venta  es  a  través  de  su  plataforma  on‐line,  reduciendo 
drásticamente los costes y favoreciendo la accesibilidad a todos los públicos. 
 Sistema de emisión de tarjeta de embarque digital, con algunas compañías que obligan 
a  realizar  el  check‐in  presencialmente  y  otras  que  permiten  realizarlo  a  través  de 
internet. Con  antelaciones de  alrededor de  4 horas  antes  el online  y  30 minutos  el 
presencial. 
 Las  empresas  líderes  del  sector  poseen  la  inversión  más  elevada  en  medios  de 
fidelización del cliente,  impulsando  las campañas de fidelización a través de  internet, 
mediante  redes  sociales,  etc.  Probando  la  efectividad  del  Social  Media  para  fines 
publicitarios. 
 Servicios básicos, de una  calidad bastante  inferior  (asientos estrechos,  sin WIFI, una 
maleta de alrededor de 15 kg permitida, etc.) pero acorde con el precio ofrecido, y la 
posibilidad de pagar por  todos aquellos  servicio auxiliares deseados  (menú a bordo, 
amplitud  de  asiento,  elección  de  asiento,  congelación  del  precio  al  momento, 
facturación de equipaje, transporte de mascotas, preferencia de entrada, etc. 
En el sector del transporte de pasajeros por carretera encontramos: 
 Una  explotación  privada  llevaba  a  cabo  por  empresas  privadas,  gestionadas  por  el 
estado y los gobiernos autonómicos a través de concesiones estatales y autonómicas, 
las cuales cuentan con numerosas irregularidades en cuanto al sistema de adjudicación 
de concesiones y  la obtención de prórrogas, que  impiden  la  justa competencia entre 
operadores en servicio y la de éstos con los posibles aspirantes adjudicatarios. 
 Una  inversión  en  infraestructura  prácticamente  nula,  ya  que  utiliza  el  sistema  de 
carreteras  existente,  y  unos  costes  de  inversión  bastante más  reducidos  que  en  el 
transporte ferroviario o aéreo. 
 La capilaridad elevada es la principal ventaja del transporte interurbano por carretera, 
ya  que  tiene  la  posibilidad  de  realizar  un  servicio mucho más  cercano  al  puerta‐a‐
puerta que sus transportes rivales. 













 Los  operadores  líderes  venden  sus  billetes  con  una  antelación  superior  a  la  alta 
velocidad, y el líder premia la antelación de la compra con un descuento en la tarifa, ya 
que el sistema facilita la elevada ocupación de los autocares. 
 Los  canales  de  venta  usados  por  el  líder  son  internet  (a  través  de  la  página web  y 
aplicación móvil), conexión telefónica, puntos de venta y cajeros de La Caixa 
 Sistema de emisión de billetes por ordenador, en persona  y posibilidad de  llevar el 
billete en el móvil. 
 El  líder  realiza  una  clara  inversión  en  fidelización  del  cliente  superior  al  resto  de 
compañías,  mediante  servicios  especializados,  campañas  de  fidelización,  clubs, 
atención personalizada, ofertas, etc. 
 Un servicio de calidad adecuada, con asientos amplios y posibilidad de transporte de 
equipaje,  adaptado  para  estar  al  alcance  de  toda  la  población,  con  un  precio muy 
reducido,  y  en  el  cual  se  puede  pagar  por  los  servicio  auxiliares  requeridos  por  el 
cliente en servicios más exclusivos (WIFI, asientos de piel, más espacio, etc.). 
6.2.	Comparativa	de	los	medios	de	transporte	
En primer  lugar  se puede observar  como  la  segmentación de  los  clientes es una asignatura 
pendiente en  la alta velocidad ferroviaria, es decir, existe una  ineficiencia en  la gestión de  la 
variedad  de  clientes  que  se  refleja  en  la  escasa  accesibilidad  de  los  servicios  de  la  alta 
velocidad para  la población más humilde.  Los  servicios de alta  velocidad españoles de  larga 
distancia  son  elitistas,  puesto  que  no  disponen  de  un  servicio  básico  que  la mayoría  de  la 
población  se  pueda  permitir,  traduciéndose  en  un  nivel  de  ocupación  que  no  alcanza  la 
cantidad deseable para que sea un medio rentable después de la fuerte inversión realizada en 
infraestructura  y  material  rodante.  Los  servicios  Avant  de  media  distancia,  fuertemente 
subvencionados sí que son accesibles por su precio, pero debido a esto, para que las líneas no 




haciendo  en  las  líneas  aéreas  desde  hacía  tiempo  Renfe  utiliza  como  principal  sistema  de 
distribución  internet,  integrando  la oferta de plazas a principio de 2014 en Amadeus e‐Travel 












no  consigue  establecer  una  estrategia  pensada  en  el  valor  a  largo  plazo,  los  billetes  se 
comercializan con una serie de tarifas  fijas y descuentos que se aplican en  la mayoría de  los 
casos  con una  rancia  tradición  como  el que beneficia  a  las  familias numerosas,  acumulable 
además al resto de ofertas. Existe una tarifa de precios dinámicos mediante la cual se pueden 








y  la  rentabilidad obtenida,  son mucho mayores. Esto  repercute en  la baja ocupación de  los 
servicios de  Renfe,  el déficit  generado  en  las  líneas de  alta  velocidad menos utilizadas  y  el 
consecuente pago por todos los españoles al tratarse de una empresa pública. 
Al observar los servicios prestados por la alta velocidad de larga distancia en comparación con 















destinados  al  servicio  Avant,  en  muchas  ocasiones  los  trayectos  no  gozan  del  número 




de puntualidad. Dada  la  competencia principal  formada  en  este  caso principalmente por  el 
transporte  por  carretera,  parece  más  lógico  la  inclusión  de  dichos  servicios  básicos  y  la 
subvención de los precios, siendo el objetivo principal de estos servicios garantizar la movilidad 
de la población entre municipios cercanos. 












caro en manos de  los políticos para ganar elecciones e  influenciar  sobre  los  territorios para 
causar  simpatías,  ha  hecho  que  no  se  tengan  en  cuenta  como  debieran  las  previsiones  de 




Además de  las  ineficiencias observadas en  la gestión de Renfe‐Operadora  llevada a cabo por 
sus  trabajadores,  también  se  ha  percibido  un  descontento  generalizado  con  la  atención 
recibida por los usuarios de parte de los trabajadores de la compañía. Este mal rendimiento del 
trabajador en  la compañía es causa principal de sus  ineficiencias, debemos buscar por  tanto 
una causa para este rendimiento desastroso. Nos remitimos a la diferencia más básica con los 
otros medios  de  transporte  que  no  presentan  esta  baja  rentabilidad,  el  sistema  ferroviario 
español sigue en manos de un único operador público. 
Siendo una entidad pública, la cual debe velar por garantizar un servicio al usuario, asequible y 
de buena calidad en  la medida de  lo posible,  los altos cargos a su vez deben  trabajar por  la 
prosperidad de la compañía. Para poder ofrecer un servicio competente con los otros medios, 
es  obligado  innovar  y  estar  a  la  cabeza  en  temática  de  planeamiento,  gestión  y  política 
comercial,  también es  importante que  los  trabajadores  sean eficientes,  y esto último es un 
objetivo que debe ser tratado con especial cuidado en empresas públicas. 
El problema no es que sea una entidad pública o privada, la razón principal es la mala gestión 
de  la  compañía.  El mal  rendimiento  de muchos  trabajadores  se  debe  a  la  diferencia  en  su 
situación  privilegiada  respecto  los  trabajadores  del  sector  privado.  La  relación  de  Renfe‐
Operadora  con  sus  trabajadores  es  absolutamente  diferente  a  la  habitual  de  una  empresa 
privada de transporte, la cual siempre intenta ser más eficiente. Gran parte de la culpa podría 
achacarse  al Gobierno,  los propios políticos han  introducido planteamientos políticos en  las 
relaciones  laborales  con  sus  trabajadores  y  por  tanto  no  se  puede  pretender  que  los 











7.	 Propuestas	 de	 acción	 para	 la	 mejora	 de	 la	 política	
comercial	de	los	servicios	de	alta	velocidad	en	España	
En primer lugar, para mejorar la imagen del sistema ferroviario y mejorar su funcionamiento y 
rentabilidad, es necesaria  la definición de objetivos y  la supervisión de  las entidades públicas 
empresariales  ferroviarias, Renfe y Adif. Debiendo prestar especial atención a su sistema de 
financiación. 







La  gestión  de  RENFE  –  Operadora  en  aspectos  de  costes  de  operación  ha  fracasado 
claramente, quedando reflejado en el aumento de la deuda incurrida, mientras incrementa el 







capacidades,  prácticas  poco  comunes  en  los  años  previos.  También  se  debe  desvincular 
completamente  las  decisiones  de  Renfe‐Operadora  de  influencias  políticas,  y  tomarlas 
únicamente dependiendo de criterios económicos y  sociales cuando sea pertinente. De esta 
forma  se  podrá  eliminar  los  planteamientos  políticos  en  planificación  de  infraestructura  y 
servicios y de las relaciones laborales con los trabajadores.  
Así pues, la planificación de las futuras líneas debe atender a las necesidades de los principales 
núcleos de población, dejando de  lado  la actual distribución centralista de  la red. También se 
debe  eliminar  del  trabajador  la  idea  de  los  derechos  adquiridos,  es  decir,  los  trabajadores 
tienden a pensar que cobraran tanto si la empresa va bien como si va mal, y por tanto dan por 
hecho un proceso constante de mejora, donde  lo que cuenta es  la capacidad de presión y  la 
fuerza de  los  sindicatos.  Esta medida  atacaría  la  raíz del problema,  pero para  solucionar  la 









cliente,  éste  cada  vez  es más  heterogéneo  y por  tanto  las  compañías  de  transporte  deben 
segmentar la población e intentar atraer a los diferentes grupos como objetivo. Pero el viajero 




nuevas  tendencias de  la  información. No es posible hablar de  competitividad  sin pensar en 
Internet. Éste se ha convertido en el principal canal de ventas para viajeros, todas las empresas 
disponen  sistemas  online  utilizados  por millones  de  viajeros,  que  se  traduce  en  un  ahorro 
enorme en costes de gestión y distribución, además de una mejora de la productividad debido 
a la efectividad y rapidez del servicio. 
Los  viajeros  cada  vez usan más  Internet, desde  la  creación de  la  expectativa de  viajar,  con 





las empresas de  transporte como una herramienta para diferenciarse y  tratar de  fidelizar el 
cliente. 









de  los diferentes buscadores y de esta  forma aumentar el número de usuarios que  llegan a 
nuestra página y  se  convierten en potenciales  clientes. Este proceso es  conocido  como SEO 









diseño de  la página pensando en el posicionamiento, prestando atención  a que  sea 
funcional, fácil de acceder y que capte la atención del usuario. 
 Externa: se busca  la notoriedad de  la web mediante  referencias a ella. Esto se  logra 
fundamentalmente  a  través  de  links  y  menciones  online,  en  webs  de  temática 
relacionada, redes sociales, directorios importantes, foros, blogs, Web 2.0, etc. 








baratas para  cada día que pueden ofrecer un precio a  largo  tiempo más bajo que el de  los 




Hace  tiempo  que  las  operadoras  aéreas  realizan  un  seguimiento  de  destinos  favoritos 
mediante unos elementos  informáticos  (cookies), éstos no  son dañinos para el ordenador  y 
respetan  la  ley de privacidad de usuario, pudiendo ser gestionados además si así  lo desea el 




personalizadas,  esto  también  permite  guardar  parámetros  de  búsqueda  para  darle 
proporcionar más rapidez en la búsqueda al usuario.  













nuevas  herramientas  de  búsqueda  adaptadas  y  personalizadas  según  las  necesidades  del 
cliente. Algunas ya se realizan o se han mencionado, como la búsqueda por eventos, ofertas en 
el  destino  o  fechas  flexibles.  Ideas  potenciales  que  deberían  ser objeto de  estudio  para  su 
aplicación son: la búsqueda por presupuesto, por experiencias y aeropuertos cercanos. 
En términos de venta global, se deben ofrecer soluciones que cubran todas las necesidades del 
viajero,  mediante  ventas  multiproducto  para  todo  el  viaje,  considerando  la  posibilidad  de 
ofrecer  otros  servicios  externos  al  transporte  ferroviario. De  esta  forma  se  atrae  al  viajero 
mediante un  incremento de  la comodidad de éste, y por tanto se  incrementa también el uso 
del  ferrocarril de alta velocidad. En esta misma dirección será  interesante el acercamiento a 











Un  tema  aparentemente  tan  sencillo  como el  tiempo de  antelación  con el  cual  se pone  en 
venta un billete de tren, ha tenido unas consecuencias terribles durante mucho tiempo para 
las  ventas  de  Renfe‐Operadora.  Hasta  el  año  2012,  momento  en  el  cual  comenzaron  a 
comercializar  los primeros  recorridos de  larga distancia  con dos meses de  antelación  como 
prueba,  la operadora  llevaba a cabo políticas comerciales con una  tradición  incongruente. A 







distancia, comercializan sus billetes para  los  trayectos coincidentes con  la alta velocidad con 
una antelación de un año aproximadamente  (trayecto Madrid  ‐ Barcelona). Las empresas de 
autocares,  competencia  de  Avant,  disponen  de  una  antelación  de  compra  disponible  de  5 
meses aproximadamente (trayecto Madrid ‐ Barcelona). 
Esta diferencia del tiempo de antelación permitido en  la compra ha provocado, además de  la 









crecimiento  continuo.  A  pesar  de  ello,  el  modelo  actual  de  Renfe  parece  empeñado  en 
disponer  de  éste  canal  como  uno  "complementario"  al web,  debido  a  algunas  limitaciones 







Es necesario por  tanto  la eliminación de barreras de  funcionalidad en el móvil con el claro 
objetivo  de  ofrecer  el  mismo  nivel  de  servicio,  o  superior,  que  en  la  web.  Estas  son  más 
concretamente la necesidad de ser usuario registrado de la Compra de Billetes de Renfe.com, 











modo  de  ejemplo  que  no  hemos  hallado  durante  la  investigación  podrían  ser  un  chat  de 





humanos. Cambiando el concepto de empleo asegurado en  la compañía y  la  filosofía de  los 










redes  sociales,  los  kits  de  prensa,  archivos  de  imágenes,  publicidad,  productos  de 
merchandising online, etc.  
En este sentido, una de  las medidas principales es  la  incorporación de un modelo de web 2.0 
donde el usuario es a la vez el creador (compartiendo imágenes, vídeos, experiencias, etc.) y el 
que requiere  la  información (consume opiniones, comentarios, blogs, etc.). Renfe dispone de 
su  blog  (blog.renfe.com),  pero  pese  a  estar  diseñado  con  la  intención  de  ser  un  punto  de 
encuentro para todos  los usuarios y cumplir parcialmente con éste cometido, el potencial de 
esta  herramienta  está  claramente  desaprovechado.  Las  causas  de  la  baja  utilización  de  la 
plataforma  radican  en  la  falta  de  interés  de  las  entradas  existentes  en  el  blog,  además  de 
escasas  y  muy  espaciadas  en  el  tiempo,  en  muchas  ocasiones  no  están  orientadas  a  la 
interacción con el cliente,  tienen un bajo componente de entretenimiento,  informativo, etc. 
Debería por tanto realizarse una clara mejora en el contenido disponible en el blog de Renfe 




de  perfiles  en  las  principales  redes,  pero  una  vez  más  se  observa  un  claro  atraso  en  la 
operadora  ferroviaria  frente  a  la  inversión  realizada  por  las  aerolíneas  líderes  en  España. 
Recomendamos por tanto un  incremento de  la  inversión en el uso de  redes sociales con  la 
finalidad de mejorar la imagen de la compañía y captar viajeros. 
Estas  herramientas  de  Social  Media,  teniendo  un  coste  de  implantación  económicamente 
reducido  en  comparación  con  otras  medidas,  contribuyen  fuertemente  a  la  captación  de 





Las  medidas  expresadas  anteriormente,  y  las  que  expondremos  a  continuación,  intentan 
mejorar  el  servicio  prestado  al  usuario  y  aumentar  por  tanto  el  uso  del  ferrocarril  de  alta 
velocidad,  independientemente  de  su  contribución  a  fortalecer  la  imagen  corporativa  de 
Renfe‐Operadora. Dada la naturaleza del negocio de Renfe, puede ser muy interesante invertir 
también en  algunas medidas que  independiente del beneficio para el  viajero o para Renfe‐
Operadora,  contribuyan  notablemente  a  mejorar  la  imagen  corporativa,  ya  que  esto 
repercutirá de forma positiva en la atracción y fidelización de clientes.  
Existen algunos temas que atañen a Renfe con los cuales podríamos decir que el grueso de la 
población  se  encuentra  en  desacuerdo  y  el operador  podría  tomar  algunas medidas  con  la 








de  responsabilidad por  los  retrasos o  cancelación de productos por  las huelgas. A  su vez el 
Tribunal de Justicia Europeo dictó una sentencia estableciendo que una empresa ferroviaria no 
tiene  derecho  a  incluir  en  sus  condiciones  una  cláusula  según  la  cual  quede  exenta  de  su 
obligación de indemnizar por retrasos de fuerza mayor. Dada la relativa frecuencia de huelgas 
en  Renfe,  las  consecuencias  negativas  por  ellas  para  el  usuario  y  la  mala  imagen  de  la 
compañía  que  esto  genera  en  los  viajeros  afectados;  Renfe‐Operadora  debería  eliminar  la 
cláusula  del  reglamento  en  la  que  elimina  la  obligación  del  operador  ferroviario  de 
compensar  económicamente  a  los  viajeros  por  causa  de  huelga  de  los  trabajadores  del 
mismo. Ésta atenta contra los derechos del viajero que intenta garantizar la política europea y 
dan una imagen pésima de la compañía.  
Para no  verse  afectado  negativamente  en  sus  cuentas por  las huelgas de  sus  trabajadores, 
recomendamos regular mejor el derecho a huelga, adecuarlo a la realidad actual para que los 
trabajadores  puedan  recurrir  a  esta  medida  de  presión  sin  lesionar  los  derechos  de  otros 
consumidores. Esto cobra vital importancia en servicio de interés general, como es el caso que 
nos ocupa.  
Aumentar  la  sensación  de  transparencia  de  la  entidad  de  cara  al  público,  mediante 
información  sobre  el  tipo  de  servicios,  billetes,  tarifas  y  descuentos  de  una  forma  clara  y 
concisa.  Actualmente  Renfe  dispone  de  un  gran  abanico  de  servicios,  con  nombres  muy 
variados,  recorridos  distintos,  servicios  en  tierra  y  a  bordo  distintos,  tarifas  distintas  y 






los  beneficios  generados  y  sobretodo  la  posible  existencia  de  subsidios  cruzados  entre  sus 
servicios.  
Para  mejorar  la  opinión  pública,  es  importante  llevar  a  cabo  planes  de  comunicación  y 
divulgación  para  mejorar  el  conocimiento  del  ferrocarril  actual  y  futuro.  Mostrar  a  la 




sistema utilizado actualmente, basado en  tarifas  fijas,  tarifas de precios dinámicos  (Promo y 
Promo+)  y  una  serie  de  ofertas  y  descuentos  aplicables.  En  primer  lugar  detallaremos  las 
mencionadas ineficiencias y propondremos mejoras con  una posible aplicación inmediata. En 










en  comodidad  a  cambio  de  una  reducción  sustancial  en  el  precio  y  observar  la  aceptación 
entre el público. La actual  limitación de Renfe es una muestra de  la anterior baja ocupación, 



























management  como  sistema  tarifario,  inicialmente  podría  hacerlo  con  un  número 
determinado de plazas dentro del servicio actual y comprobar la aceptación por la población. 











deberá  proceder  estudiando  la  situación  de  partida  con  los  costes  principales  incurridos 
actualmente por  la compañía y realizando un modelo de referencia, de esta forma podremos 
ver  las  deficiencias  del  sistema  y  se  deberán  realizar  una  serie  de  líneas  de  acción  para  la 
reducción de los costes y la mitigación de posibles situaciones no deseadas. 
Para  tratar  de  incrementar  la  rentabilidad  de  las  líneas  de  alta  velocidad  se  podría,  por 
ejemplo,  externalizar  algunos  servicios  prestados  o  bien  replantear  los  servicios  auxiliares 







Si bien  estamos hablando de  la  reducción de  algunos  servicios  al  conjunto de  viajeros, hay 
algún  servicio  que  consideramos  puede  representar  una  gran  ventaja  de  la  alta  velocidad 
frente  al  transporte  aéreo  de  pasajeros,  debido  a  la  imposibilidad  por  el  último  de 




con  un  componente muy  elevado  de  fidelización.  El  presidente  de  la  operadora  ferroviaria 
aseguró que en marzo ya estaban equipando  los  trenes de  la  línea Madrid – Barcelona para 
testar  el  buen  funcionamiento  y  determinar  si  hay  suficiente  capacidad  para  generalizar  el 
servicio,  también dijo que el acceso a  las  redes wifi no depende de  la compañía  sino de  los 
operadores de telecomunicaciones. Recomendamos por tanto que Renfe agilice las gestiones 





el  mismo,  obligando  al  Estado  a  proporcionar  fuertes  subvenciones  para  su  servicio;  la 
respuesta podría estar en los trenes AVE. Con billete Avant no es posible usar un servicio AVE 















unas  ramas  de  gama  demasiado  alta  para  la  baja  rentabilidad  obtenida.  Sería  por  tanto 
recomendable  en  las  compras  de  ramas  Avant  realizadas  en  el  futuro,  contemplar  la 
posibilidad  de  rebajar  la  amplitud  del  asiento  básico  con  el  fin  de  reducir  el  coste  del 
transporte. 




El  administrador  de  infraestructura  deberá  centrarse  en  generar  una  infraestructura 
eficiente, mediante  criterios económicos, ambientales y  sociales; que  tenga en cuenta a  la 
totalidad  del  estado,  construyendo  las  líneas más  rentables,  capaces  de  generar  un mayor 
volumen de tráfico, para así poder financiar más líneas y evitar las innecesarias por motivos de 
sostenibilidad. Deberá tomar toda decisión de forma independiente a la política, haciéndolo de 




de  mercado,  ajustándose  a  criterios  fundamentales  como  los  costes  incurridos  en  gestión, 
explotación y mantenimiento de la red. Reflejando también la velocidad máxima y la fiabilidad 
de la estructura. 





de  transporte  que  se  quiere  prestar.  El  sistema  ferroviario  está  compuesto  por  distintos 
agentes que deben comportarse de forma coherente entre ellos. 
Considerando  la planificación estratégica del  sector, hay que  tener en  cuenta el peso de  la 
intermodalidad. Prescindiendo de pequeñas líneas innecesarias que pueden ser cubiertas por 












implantación  de  las  decisiones  suele  ser  a  largo  plazo.  Por  tanto,  las  decisiones  de  un 




concesiones  parece  el  adecuado  para  iniciar  la  liberalización  del  sector.  Un  proceso  de 
liberalización  abierto,  podría  abocar  a  una  serie  de  problemas  económicos  y  de  falta  de 
rentabilidad.  Mediante  una  licitación  correcta  se  consigue  introducir  las  condiciones  de 
competencia adecuadas para un buen funcionamiento del sistema de transportes. 
Tomando  como  referencia  el  sistema  de  concesiones  en  el  transporte  de  viajeros  por 
carretera,  parece  lógico  no  implantar  plazos  concesionales  excesivamente  amplios,  para 
poder reconducir a corto plazo  las situaciones no deseadas en  los servicios. En esa dirección 
deberían  tenerse muy presentes  también  las  recomendaciones  realizadas por  la CNMC para 
eliminar  “asimetrías” que  benefician  a Renfe  y  así  garantizar  el mejor  servicio  posible. El 





operador.  Debería  presentar  una  contabilidad  separada  para  el  corredor  que  se 


















Estas  medidas  deberían  tomarse  previamente  al  procedimiento  de  licitación  para  que  el 
operador privado  ferroviario disponga de mayor certidumbre  respecto  su  inversión y mayor 
seguridad jurídica. 
En  caso de  licitaciones de  servicios Avant  sería  conveniente agrupar  los  servicios en  lotes 















de  adquirir  una  visión  global  sobre  el  sector  ferroviario  y  la  problemática  presente  en  el 
mismo.  Para  ello,  la  recogida  de  material,  incluyendo  datos  específicos  y  opiniones 











































 RENFE‐Operadora.  Balance  política  comercial  2013  y  novedades  2014.  2014. 
Disponible  en:  http://www.fomento.gob.es/NR/rdonlyres/3dc66696‐dbc6‐410f‐b742‐
00dc52e7ade4/123960/140320BalancePol%C3%ADticaComercialRenfe.pdf 
 Sitios web de las compañías más visitadas durante la investigación: 
 http://www.adifaltavelocidad.es/es_ES/infraestructuras/lineas_de_alta_velocidad
/lineas_de_alta_velocidad.shtml 
 http://www.renfe.com/ 
 http://blog.renfe.com/ 
 http://www.aena.es/csee/Satellite/HomeAenaVueling.com 
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 https://www.aireuropa.com/en/flights 
 http://www.vueling.com/es 
 http://www.ryanair.com/es/ 
 http://www.avanzabus.com/web/ 
 http://www.alsa.es/ 
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